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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

 

Η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση, η χρήση µε άλλα λόγια Τεχνολογιών 

Πληροφορικής και Επικοινωνιών (ΤΠΕ) στην οργάνωση και διοίκηση των 

δηµοσίων οργανισµών, στις ηµέρες µας όσο ποτέ άλλοτε, έχει αναγνωρισθεί ως 

ένας από τους σηµαντικότερους παράγοντες για την αύξηση της 

αποτελεσµατικότητας και της αποδοτικότητας των ∆ηµοσίων Υπηρεσιών και 

κατ’ επέκταση της βελτίωσης της ποιότητας της ζωής των πολιτών.  

Σκοπός της παρούσας διπλωµατικής εργασίας, είναι η εισαγωγή στον 

όρο Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση και η καταγραφή της πορείας της Ευρώπης και 

της Ελλάδας προς την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση µέσα από την ανάπτυξη 

προγραµµάτων και πολιτικών. Θα ακολουθήσει η παράθεση των 

αποτελεσµάτων έρευνας που διεξήχθη αναφορικά µε την ανάπτυξη και 

διείσδυση υπηρεσιών ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης πολιτών, καταλήγοντας στα 

τελικά συµπεράσµατα της διπλωµατικής εργασίας. 
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ABSTRACT 

   Nowadays, e – government, in other words the use of Technologies of 

Computing and Communications  in the organization and the administration of 

the public corporations has been recognized as one of the most important factors 

for the increase of Public Services’  effectiveness and  efficience and, 

consequently, for the improvement of citizens’ quality of life. 

   The main purpose of this paper is the introduction in the term “e- 

Government”. The configuration of the course of Europe and Greece as far as  e 

– government and subsequently, there is the citation of the survey results which 

was conducted concerning to the development and the penetration of the 

Electronic Services , ending up to the final conclusions of this thesis. 
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ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

 

Μέσα σε µια δύσκολη οικονοµική κατάσταση που βιώνει η χώρα  µας και 

στα πλαίσια της προσπάθειας που καταβάλλει για την έξοδό της από την κρίση 

αυτή, η ανάπτυξη και η εφαρµογή της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, αποτελεί 

ένα πολύ σηµαντικό εργαλείο στα χέρια της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης.  

Η µείωση των δηµοσίων δαπανών, µε ταυτόχρονη αύξηση της 

παραγωγικότητας και αποδοτικότητας των παρεχοµένων δηµοσίων υπηρεσιών, 

που θα οδηγήσει και στη βελτίωση της ποιότητας ζωής των πολιτών, καθιστά 

επιτακτική πλέον την εκπόνηση, ανάπτυξη και εφαρµογή πολιτικών, 

προγραµµάτων και µέτρων Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης στην Ελλάδα, και 

κατ’ επέκταση της διοικητικής αναδιοργάνωσης των παρεχόµενων δηµόσιων 

υπηρεσιών της.  

Μέσα στα πλαίσια µιας γενικότερης προσπάθειας των κρατών – µελών της 

Ευρωπαϊκής Ένωσης προς την κατεύθυνση αυτή, είναι µοναδική η ευκαιρία που 

δίνεται στην Ελλάδα, να επιλύσει τα σοβαρά προβλήµατα που παρουσιάζει σε 

επίπεδο οργάνωσης της δηµόσιας διοίκησής της.  

Η παρούσα διατριβή αποτελεί µία προσπάθεια καταγραφής αυτής της 

πορείας της Ευρώπης αλλά και της Ελλάδας στο δρόµο της Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης και στο κατά πόσο αυτή η πορεία αποδίδει τα προσδοκώµενα 

αποτελέσµατα. 

• Στο πρώτο κεφάλαιο θα γίνει ερµηνεία του όρου ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση. Θα καταγραφούν τα χαρακτηριστικά, τύποι, στάδια, οι λόγοι 

ανάπτυξής της, τα πλεονεκτήµατα και οι ανασταλτικοί παράγοντες εφαρµογής 

της. 

• Στο δεύτερο κεφάλαιο θα αναφερθούµε στην πορεία της Ευρωπαϊκής 

Ένωσης προς την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση. 
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• Στο τρίτο κεφάλαιο θα παρουσιάσουµε την πορεία της Ελλάδας προς 

την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση, µέσα από την αναφορά εφαρµογής 

προγραµµάτων.  

• Στο τέταρτο κεφάλαιο θα παρουσιάσουµε την έρευνα για την ανάπτυξη 

και διείσδυση υπηρεσιών ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης πολιτών και τα 

αποτελέσµατα αυτής. 

• Τέλος, στο πέµπτο κεφάλαιο θα παρουσιάσουµε τα γενικά 

συµπεράσµατα της διπλωµατικής εργασίας, καταθέτοντας σχετικές προτάσεις.  
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ΜΕΡΟΣ Α΄ 

 

 Θεωρητικές Προσεγγίσεις Εφαρµογής της 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης σε Ευρώπη και Ελλάδα. 

 

Κεφάλαιο 1Ο 

1. Εισαγωγή στην Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση (e-

Government). 

 

Τα τελευταία χρόνια έχει σηµειωθεί µια σειρά σοβαρών διαρθρωτικών 

αλλαγών στην Ελληνική ∆ηµόσια ∆ιοίκηση, συνέπεια των αντίστοιχων 

αλλαγών που συντελέσθηκαν και συντελούνται στις ∆ηµόσιες ∆ιοικήσεις στο 

Ευρωπαϊκό και παγκόσµιο στερέωµα. Οι αλλαγές αυτές έδρασαν καταλυτικά, 

και συνεχίζουν, επηρεάζοντας σηµαντικά, το ρόλο, τη λειτουργία και τις 

καθηµερινές πρακτικές της ∆ιοίκησης. Παρά την πολυπλοκότητα των αιτίων 

που συντέλεσαν στις παραπάνω αλλαγές, θα µπορούσαµε εύκολα, να 

ξεχωρίσουµε τα σηµαντικότερα από αυτά, τα οποία είναι η ταχύτατη εξάπλωση 

των Τεχνολογιών της Πληροφορικής και των Επικοινωνιών (Τ.Π.Ε.) καθώς και 

η καθολική επικράτηση του Internet, ως συνδετικού παγκόσµιου ιστού.   

Η Ευρωπαϊκή Ένωση, έθεσε στο σύνολό της, ένα στόχο γνωστό ως, «Η 

Στρατηγική της Λισσαβόνας», ο οποίος – εκτός των άλλων τα οποία 

περιλαµβάνει - προσβλέπει στο να δώσει στους ωφελούµενους, την δυνατότητα 

της ηλεκτρονικής πρόσβασης στη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση, «απαιτώντας» από την 

τελευταία να καταστεί On Line. Έτσι, δηµιουργήθηκε η Ηλεκτρονική 

∆ιακυβέρνηση (e-Government) ως στόχος, καθορίζοντας παράλληλα το 

Ευρωπαϊκό Όραµα για τον εκσυγχρονισµό και την ενδυνάµωση των δηµόσιων 
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διοικήσεων των κρατών µελών, µε την χρήση, των Τ.Π.Ε. (Baumgarten & Chui, 

2009).  

 

1.1 Ορισµός  

 

Πολλοί ορισµοί έχουν διατυπωθεί για την ηλεκτρονική διακυβέρνηση. 

Κάποιοι από αυτοί διατυπώνονται ως εξής: 

1. «Η χρήση ηλεκτρονικών µέσων για τη διευκόλυνση 

αποτελεσµατικής, ταχείας και διαφανούς διαδικασίας διάχυσης πληροφοριών 

στους πολίτες και άλλους οργανισµούς και για την εκτέλεση των 

δραστηριοτήτων της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης» (Misuraca, 2006). 

2. «Η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση αναφέρεται στη χρήση 

Τεχνολογιών, Πληροφορικής και Επικοινωνιών για το µετασχηµατισµό και την 

υποστήριξη των δοµών και των διαδικασιών ενός συστήµατος ∆ιακυβέρνησης» 

(Godse & Garg 2007). 

3. «Η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση µπορεί να νοηθεί ως η απόδοση 

της ∆ιακυβέρνησης µέσω των ηλεκτρονικών µέσων, προκειµένου να 

διευκολυνθεί η αποτελεσµατική, ταχεία και διαφανής διαδικασία διάδοσης 

πληροφοριών στο κοινό και άλλες υπηρεσίες, καθώς και για εκτέλεση 

δραστηριοτήτων της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης» (Unesco 2007α). 

4. Σύµφωνα µε τον επίσηµο ορισµό της Ευρωπαϊκής Ένωσης 

(Council of Europe, 2004), Hλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση είναι «η χρήση των 

τεχνολογιών της πληροφορικής και των τηλεπικοινωνιών στη δηµόσια διοίκηση 

σε συνδυασµό µε οργανωτικές αλλαγές και νέες δεξιότητες του προσωπικού, µε 

σκοπό τη βελτίωση της εξυπηρέτησης του κοινού, την ενδυνάµωση της 

δηµοκρατίας και την υποστήριξη των δηµόσιων πολιτικών» (Torres et al.,2005; 

Ntaliani, M. et al., 2006). 
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 Από µία µικρή αναφορά σε ορισµούς που έχουν δοθεί για την 

Hλεκτρονική  ∆ιακυβέρνηση, διαπιστώνουµε ότι όλοι οι ορισµοί, αναφέρονται 

στη χρήση των ΤΠΕ για τη διεύθυνση και τη διοίκηση της κυβέρνησης.  

Ο όρος ηλεκτρονική διακυβέρνηση περιέχει σε γενικές γραµµές µερικά 

κοινά στοιχεία (Sarantis, D. and Askounis D, 2010): 

• Μια δικτυακή πύλη (portal) µε πολλαπλά κανάλια παροχής 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών στους πολίτες και τις επιχειρήσεις και όχι απλώς µια 

ιστοσελίδα ανά δηµόσιο φορέα. 

• Την ανάπτυξη, τον εκσυγχρονισµό και τη βελτίωση της 

αποτελεσµατικότητας της δηµόσιας διοίκησης µέσω της διαλειτουργικότητας 

των συστηµάτων. 

• Την αυτοεξυπηρέτηση των χρηστών όπου µέσα από ψηφιακές πρακτικές 

και ηλεκτρονικές διαδικασίες παρέχεται η δυνατότητα να ενεργούν µόνοι 

προσπερνώντας χρονοβόρες και γραφειοκρατικές διαδικασίες. 

Σύµφωνα µε τον ανωτέρω επίσηµο ορισµό, δίνονται και οι στόχοι της 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης: 

1. Εξυπηρέτηση των πολιτών και των επιχειρήσεων. 

2. Βελτίωση των δηµοκρατικών διαδικασιών. 

3. Υποστήριξη των δηµόσιων πολιτικών. 

4. ∆ιαρθρωτικές αλλαγές στο εσωτερικό της ∆ηµόσιας 

∆ιοίκησης. 

Ένας απλός και παράλληλα κατανοητός ορισµός για την ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση την περιγράφει ως, την χρήση της τεχνολογίας της πληροφορικής 

και των επικοινωνιών µε σκοπό, την ενίσχυση της πρόσβασης και την παροχή 

των κάθε είδους κρατικών υπηρεσιών προς όφελος των πολιτών, των 

επιχειρήσεων, των συν-εταίρων και των εργαζοµένων γενικότερα. Η 

ηλεκτρονική διακυβέρνηση διαθέτει συνεπώς, την ικανότητα να δηµιουργήσει 

ένα νέο τρόπο παροχής των κρατικών υπηρεσιών όπου όλοι οι δηµόσιοι 

οργανισµοί θα προσφέρουν ένα εκσυγχρονισµένο, ολοκληρωµένο και 
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απρόσκοπτο µοντέλο παροχής υπηρεσιών για τους πολίτες τους. Η σχέση αυτή 

δεν θα είναι πλέον απλώς µια µονόδροµη πρόταση «εµείς, εναντίον τους» αλλά 

θα βοηθήσει στην δηµιουργία µίας εταιρικής – συνεργατικής σχέσης µεταξύ των 

κυβερνήσεων και των πολιτών (Silcock, 2001).  

 

1.2. Τα Χαρακτηριστικά της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. 

 

Συνοψίζοντας τα χαρακτηριστικά της Hλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 

σύµφωνα µε τον Kettl (2003) είναι: 

� Ηλεκτρονική ∆ιαβούλευση. Μια δοµηµένη και αναλυτική διαδικασία, 

που βασίζεται στην ορθολογική και κριτική αντιπαράθεση όλων των 

διαφορετικών απόψεων, µε στόχο την λήψη αποφάσεων. Η διαβούλευση, 

ενθαρρύνει τους πολίτες να εξετάσουν προσεκτικά, να ζητήσουν, να 

αξιολογήσουν εναλλακτικές πολιτικές, να προτείνουν πιο πρόσφορες λύσεις και 

να αντιπαρατίθενται µε τεκµηριωµένα επιχειρήµατα. Νέα δεδοµένα 

δηµιουργούνται, σύµφωνα µε τα οποία οι πολίτες µετέχουν ενεργά στις 

διαδικασίες παραγωγής και υλοποίησης των δηµόσιων πολιτικών. 

� Ηλεκτρονική Ελεγκτική. Αποτελείται από τα πρωτόκολλα που 

χρησιµοποιούνται για τη διαχείριση του κόστους, την απόδοση και τις υπηρεσίες 

ενός οργανισµού. Για να επιτευχθεί αυτό θα πρέπει όλες οι συσκευές 

πληροφορικής και τεχνολογίας να συνδέονται µεταξύ τους σε ένα σύστηµα µε 

τυποποιηµένες διασυνδέσεις, ενώ θα πρέπει να σηµειωθεί βελτίωση στη 

σύνθεση του υλικού και στην παραµετροποίηση του λογισµικού (Pearlson & 

Saunders, 2001). 

� Ηλεκτρονική Συµµετοχή (e-participation). Η διαδικασία µε την οποία 

ενσωµατώνονται οι ανησυχίες του κοινού, οι ανάγκες και οι αξίες του στη 

διαδικασία λήψης κυβερνητικών και εταιρικών αποφάσεων (Greighton, 2005), 

επιτρέποντας τους πολίτες να συνδέονται µεταξύ τους, καθώς και µε τους 
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εκλεγµένους αντιπροσώπους και τις κυβερνήσεις µε τη χρήση των ΤΠΕ 

(Tambouris, 2007). 

� ∆ιαδικτυακή Κοινωνική Καθοδήγηση. Με τη χρήση του διαδικτύου 

κάθε πολίτης έχει τη δυνατότητα άµεσης λήψης πληροφοριών και διατύπωσης 

απόψεων σχετικές µε τη διακυβέρνηση. Για µια πετυχηµένη συµµετοχική 

δηµοκρατία, απαιτείται διαβίβαση εξουσίας, όπου κάθε πολίτης θα έχει 

πρόσβαση στο δίκτυο και ρόλο στην σχεδίασή της σύµφωνα µε τις απαιτήσεις 

τους. 

 

1.3. Τύποι αλληλεπίδρασης της Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης. 

 

Στα πλαίσια της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης οι κυβερνητικοί 

οργανισµοί αναπτύσσουν σχέσεις µε τρίτους, επονοµαζόµενοι τύποι 

αλληλεπίδρασης, µορφές ή κατηγορίες της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 

(Νταλιάνη, 2009). 

Οι υπηρεσίες της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης διαχωρίζονται τυπικά και 

ανάλογα µε τους λήπτες των ηλεκτρονικών υπηρεσιών, σε σχήµατα 

ηλεκτρονικής διοικητικής εξυπηρέτησης των πολιτών (G2C) ή των 

επιχειρήσεων (G2B), καθώς και σε σχήµατα ηλεκτρονικής διοικητικής 

συνεργασίας µεταξύ µιας δηµόσιας υπηρεσίας και άλλες δηµόσιες υπηρεσίες 

(G2G) και µεταξύ µιας δηµόσιας υπηρεσίας και των υπαλλήλων της (G2E). 

Οι περισσότεροι ερευνητές αναφέρονται µόνο στις τρεις πρώτες µορφές 

αλληλεπίδρασης χωρίς να λαµβάνουν υπόψη τις συναλλαγές µεταξύ 

κυβέρνησης και εργαζοµένων, οι οποίες αποτελούν ένα µεγάλο κοµµάτι της 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης που απαιτεί ξεχωριστό και πολύ προσεκτικό 

χειρισµό. Οι εργαζόµενοι είναι οι «εσωτερικοί πελάτες» της κυβέρνησης και ως 

εκ τούτου, σε µια πελατοκεντρική πρωτοβουλία Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 

πρέπει να ληφθούν υπόψη οι απαιτήσεις και αυτής της οµάδας. 
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Πιο συγκεκριµένα, οι τέσσερις µορφές περιγράφονται ως εξής, σύµφωνα 

µε τα µοντέλα αλληλεπίδρασης της Νdou (2004), των Siau & Long (2005) και 

των Spremie et al. (2009): 

• Κυβέρνηση προς Πολίτες (G2C-Government to Citizen): Αναφέρεται 

σε ένα ευρύ φάσµα αλληλεπιδράσεων που αφορούν την παροχή υπηρεσιών και 

την παροχή κοινωνικής πρόνοιας και υγείας ως τις αδειοδοτήσεις (Riley 2001), 

αλλά και την πρόσβαση των πολιτών σε κυβερνητικές πληροφορίες και 

υπηρεσίες (όπως επιδόµατα, φόροι, ασφάλεια), άµεσα, εύκολα, από παντού, µε 

τη χρήση πολλαπλών καναλιών (pc, web tv, κινητό τηλέφωνο ή ασύρµατες 

συσκευές). Τέτοιες υπηρεσίες παρέχονται από φορείς της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης, 

όπως Υπουργεία, Γενικές Γραµµατείες και Οργανισµούς Τοπικής 

Αυτοδιοίκησης (ΟΤΑ) και άλλες δηµόσιες υπηρεσίες, όπως ΙΚΑ και ΟΑΕ∆. 

• Κυβέρνηση προς Επιχειρήσεις (G2B – Government to Business): 

Αφορά την ηλεκτρονική αλληλεπίδραση µεταξύ της κυβέρνησης και των 

ιδιωτικών επιχειρήσεων και αφορούν κυρίως στη χορήγηση διαφόρων ειδών 

δικαιολογητικών, βεβαιώσεων και αιτήσεων που είναι απαραίτητα για τη σωστή 

και νόµιµη λειτουργία τους, σε τοµείς όπως π.χ. ηλεκτρονικές δηµόσιες 

προµήθειες – συµβάσεις, ανάπτυξη ηλεκτρονικής αγοράς για την κυβέρνηση 

(Fang 2002). Στόχος η παροχή βελτιωµένων υπηρεσιών προς τις επιχειρήσεις, 

µε εξάλειψη περιττών πληροφοριών και µείωση του κόστους συναλλαγών. 

• Κυβέρνηση προς Κυβέρνηση (G2G-Government to Government): 

Περιλαµβάνει τις σχέσεις αλληλεπίδρασης µεταξύ κυβερνητικών οργανισµών σε 

επίπεδο µιας χώρας ή/και µε κυβερνητικούς οργανισµούς άλλων χωρών. Οι 

κυβερνήσεις εξαρτώνται από τα άλλα επίπεδα της κυβέρνησης για να παρέχουν 

αποτελεσµατικά υπηρεσίες και να αναθέτουν αρµοδιότητες (Riley 2001). H 

αλληλεπίδραση αυτή για να πραγµατοποιηθεί απαιτεί κοινή βάση δεδοµένων, 

πόρων και δεξιοτήτων, ενοποίηση ανεξάρτητων πληροφοριακών συστηµάτων, 

ενίσχυση της συνεργασίας σε θέµατα νοµοθεσίας, δηµόσιας ασφάλειας, ώστε να 

ενισχύεται η αποδοτικότητα και η αποτελεσµατικότητα των διαδικασιών. 
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• Κυβέρνηση προς Υπαλλήλους (G2E-Government to Employee): η 

εφαρµογή της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης απαιτεί τη συµµετοχή των ίδιων 

των  υπαλλήλων, ως χρηστών και εσωτερικών πελατών για την πραγµατοποίηση 

αυτού του τύπου αλληλεπίδρασης. Όχι µόνο ως χρήστες αλλά ως γνώστες 

λήψης και παροχής της ηλεκτρονικής πληροφορίας.  ∆ίνει στους εργαζόµενους 

τη δυνατότητα εκτέλεσης των καθηκόντων τους άµεσα και 

αποτελεσµατικότερα, δυνατότητα πρόσβασης σε πληροφορίες που έχουν σχέση 

µε τα καθήκοντά τους, τις αµοιβές τους, τα δικαιώµατα και τις  υποχρεώσεις 

τους κτλ. Αφορά ακόµη στους στρατηγικούς και τακτικούς µηχανισµούς που 

ενθαρρύνουν την  υλοποίηση των στόχων και προγραµµάτων της κυβέρνησης, 

τη διαχείριση των ανθρώπινων πόρων, του προϋπολογισµού και της οικονοµίας 

(Riley 2001). 

Ανάµεσα στους τέσσερις τοµείς ανάπτυξης της Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης, οι σχέσεις G2C και G2E ενέχουν αλληλεπίδραση και 

συνεργασία µεταξύ κυβέρνησης και ιδιωτών, ενώ οι  G2B και G2G ασχολούνται 

µε τη σχέση µεταξύ κυβέρνησης και οργανισµών. Επιπλέον, στις 

αλληλεπιδράσεις G2C και G2B υπάρχουν εξωτερικές αλληλεπιδράσεις, όπως 

των πολιτών και των επιχειρήσεων, ενώ οι σχέσεις G2E και G2G αφορούν 

εσωτερική αλληλεπίδραση και συνεργασία µεταξύ κυβερνήσεων και των  

υπαλλήλων τους, καθώς και µεταξύ των κυβερνήσεων σε διάφορα επίπεδα και 

τοποθεσίες. 

 

1.4. Τα Στάδια Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. 

 

Προκειµένου να µετρηθεί το επίπεδο εξέλιξης των δηµοσίων υπηρεσιών 

που παρέχονται ηλεκτρονικά στους πολίτες και στις επιχειρήσεις, υιοθετήθηκε 

ένα πλαίσιο τεσσάρων σταδίων, τα οποία εµπλουτίστηκαν και µε ένα πέµπτο το 

2007: 
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► Στάδιο 1 - Πληροφόρηση: Ηλεκτρονική πληροφόρηση για τις 

παρεχόµενες υπηρεσίες.  

Παρέχουν µόνο πληροφοριακό υλικό για τον τρόπο διεκπεραίωσης της 

υπηρεσίας. Οι πληροφορίες αφορούν τα δικαιολογητικά που πρέπει να 

προσκοµιστούν, τους φορείς που εµπλέκονται για την ολοκλήρωση της 

υπηρεσίας, τη σειρά εκτέλεσης των συναλλαγών που περιλαµβάνει η υπηρεσία, 

κλπ.  Βέβαια για να θεωρηθούν αξιόπιστες και χρήσιµες για τους πολίτες πρέπει 

να  υπάρχει συνεχής ενηµέρωση και ανανέωση όποτε υπάρχει αλλαγή επί της 

διαδικασίας. 

► Στάδιο 2 - Αλληλεπίδραση: Λήψη (µεταφόρτωση – downloading) 

εντύπων. 

Παρέχουν πληροφοριακό υλικό για τον τρόπο διεκπεραίωσης της 

υπηρεσίας καθώς και επίσηµο υλικό (πρότυπα αιτήσεων, βεβαιώσεων, κλπ) το 

οποίο οι χρήστες µπορούν να κατεβάσουν στον υπολογιστή τους, να το 

τυπώσουν και να το χρησιµοποιήσουν κατά τη συναλλαγή τους µε το φορέα. 

Χαρακτηριστικό παράδειγµα αποτελούν ένα µεγάλο µέρος των υπηρεσιών που 

παρέχονται από τα ΚΕΠ και περιλαµβάνουν τα έντυπα των αιτήσεων µε 

δυνατότητα τοπικής αποθήκευσης στον υπολογιστή. 

► Στάδιο 3 - Αµφίδροµη αλληλεπίδραση: επεξεργασία εντύπων, 

συµπεριλαµβανοµένης και της ταυτοποίησης.  

Εκτός από πληροφορίες, προσφέρουν online φόρµες για συµπλήρωση και 

ηλεκτρονική αποστολή. ∆εδοµένου ότι περιλαµβάνουν online υποβολή 

στοιχείων από µέρους του χρήστη, προϋποθέτουν µηχανισµό αναγνώρισης, 

ταυτοποίησης και προστασίας των δεδοµένων που αποστέλλει ο χρήστης της 

υπηρεσίας. Βέβαια για να θεωρηθούν αξιόπιστες και χρήσιµες για τους πολίτες 

πρέπει να  υπάρχει συνεχής ενηµέρωση και ανανέωση όποτε υπάρχει αλλαγή επί 

της διαδικασίας. Παράδειγµα υπηρεσίας επιπέδου 3 είναι η ηλεκτρονική 

αναζήτηση εργασίας από το δικτυακό τόπο του ΟΑΕ∆. 
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► Στάδιο 4 - Συναλλαγή: ∆ιεκπεραίωση αιτηµάτων, ολοκλήρωση 

συναλλαγών και πληρωµή.  

Εκτός από φόρµες αποστολής στοιχείων, υποστηρίζουν λειτουργίες όπου 

ο χρήστης αυτού του επιπέδου, συνεπάγεται τη δυνατότητα της πλήρους 

υποκατάστασης της αντίστοιχης µη ηλεκτρονικής υπηρεσίας. (π.χ. πληρωµή 

ΦΠΑ, Φόρου Εισοδήµατος, ∆ΕΚΟ, Ειδικών Τελών, Ασφαλίστρων, κ.λπ.). 

► Στάδιο 5 - Προσωποποίηση: Προληπτική, στοχευµένη παροχή 

υπηρεσιών. 

Το κράτος προβαίνει προληπτικά σε δράσεις µε στόχο να προάγει την 

ποιότητα παροχής της υπηρεσίας και το βαθµό φιλικότητάς της προς το χρήστη, 

ενώ γίνεται και αυτόµατη εκτέλεση ορισµένων υπηρεσιών, απαλλάσσοντας από 

τις αντίστοιχες ενέργειες τον πολίτη ή την επιχείρηση. 

Στην Ελλάδα, η παρουσία των φορέων της δηµόσιας διοίκησης στο 

διαδίκτυο περιορίζεται, εκτός µερικών εξαιρέσεων, στην παροχή 

πληροφοριακού υλικού για τις υπηρεσίες που παρέχει κάθε φορέας. Επίσης, 

αρκετοί φορείς διαθέτουν µέσω του διαδικτυακού τους τόπου, σε ηλεκτρονική 

µορφή τα έντυπα των αιτήσεων και άλλα έγγραφα που απαιτούνται για τη 

διεκπεραίωση των συναλλαγών των πολιτών και επιχειρήσεων µε το φορέα. Οι 

παραπάνω πρακτικές ικανοποιούν τα στάδια 1 και 2 της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης. 

Οι φορείς της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης συνίσταται να προσφέρουν υπηρεσίες 

επιπέδων  3, 4 και 5, για όσο το δυνατόν µεγαλύτερο αριθµό συναλλαγών τους 

µε πολίτες, γεγονός αυτονόητο που αποσκοπεί στην αποσυµφόρηση της 

γραφειοκρατίας και στην ταχύτερη εξυπηρέτηση πολιτών και επιχειρήσεων. Σε 

κάθε περίπτωση, η παροχή ηλεκτρονικών υπηρεσιών στα επίπεδα 3, 4 και 5 

προϋποθέτει από το χρήστη τη δήλωση της ταυτότητάς του µε την υποβολή 

κάποιων διακριτικών στοιχείων που του χορηγούνται κατά την εγγραφή του στις 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες του φορέα. 
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1.5. Βασικοί λόγοι ανάπτυξης της Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης 

 

Οι στρατηγικοί πολιτικοί στόχοι της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 

συµπεριλαµβάνουν την κοινωνική συνοχή, τη βελτίωση της ποιότητας της ζωής 

και της ανταγωνιστικότητας των επιχειρήσεων καθώς και τη διοικητική 

σύγκλιση δηλαδή την αποδοτικότητα σχετικά µε το κόστος των υπηρεσιών. 

Οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες είναι απαραίτητες για διάφορους λόγους, οι 

σηµαντικότεροι εκ των οποίων είναι οι παρακάτω (Gouscos, D.,2001): 

� Η δηµόσια διοίκηση παίζει σηµαντικό ρόλο στις σύγχρονες 

οικονοµικές και πολιτικές σχέσεις. 

� Η γραφειοκρατική πολυπλοκότητα τείνει να αυξάνεται µε 

εντονότατους ρυθµούς. 

� Ο χρόνος για τους πολίτες αλλά και για τις επιχειρήσεις είναι 

πολύτιµος 

� Το κοινωνικό σύνολο έχει ανάγκη από υπηρεσίες υψηλής 

ποιότητας. 

 

1.6. Τα οφέλη από την χρήση της Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης. 

 

Τα οφέλη από την χρήση της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, ανάλογα 

µε το ποιος είναι ο αποδέκτης, χωρίζονται στις ακόλουθες κατηγορίες (Heeks, 

R.,2001; Mahaman,B., D. Et al., 2005; Torres et al., 2005, Γιαµπουράς, Γ., 

2006;). 

 

 

 



13 

 

1.6.1. Τα οφέλη της Ηλεκτρονικής διακυβέρνησης για το 

∆ηµόσιο Τοµέα. 

 

Η εφαρµογή της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης έχει ως κύριο στόχο την 

αύξηση της αποτελεσµατικότητας και της αποδοτικότητας στο δηµόσιο τοµέα 

αλλά και τη µείωση του κόστους λειτουργίας των δηµόσιων υπηρεσιών το οποίο 

προκύπτει εκτός των άλλων και από την εξοικονόµηση χρόνου διεκπεραίωσης 

των διαδικασιών ανά υπάλληλο (Akman,I.,2004). Το κόστος από τις υπηρεσίες 

που βαραίνει το ∆ηµόσιο Τοµέα αναµένεται να µειωθεί σηµαντικά καθώς είναι 

χαρακτηριστικό το χαµηλό κόστος ανά συναλλαγή µέσω internet σε σχέση µε 

τις παραδοσιακές συναλλαγές που γινόταν στις δηµόσιες υπηρεσίες ή και µέσω 

τηλεφώνου. 

Μέσα από τη χρήση κοινών πηγών άντλησης πληροφοριών οι φορείς 

δηµόσιας διοίκησης πετυχαίνουν την αύξηση της αποδοτικότητας των 

πληροφοριακών πόρων καθώς η εύρεση των πληροφοριών αλλά και η 

επεξεργασία τους γίνεται πολύ πιο εύκολη και γρήγορη. 

 

1.6.2. Τα οφέλη της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης για τον 

πολίτη. 

 

Το σηµαντικότερο πλεονέκτηµα για τους πολίτες από την εφαρµογή της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης είναι η βελτίωση στην ποιότητα των παρεχόµενων 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών. Πιο συγκεκριµένα τα οφέλη που παρέχονται στον 

πολίτη είναι: 

Πρόσβαση στις υπηρεσίες 24 ώρες την ηµέρα, 7 ηµέρες την βδοµάδα 

(Torres et al., 2005; Gouscos, D.2001). 

Μείωση του χρόνου συναλλαγής µε τη χρήση των προσυµπληρωµένων 

ηλεκτρονικών φορµών, καθώς και του χρόνου που πρέπει να διαθέσουν για να 

διεκπεραιώσουν τις υποθέσεις τους. 
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Γρηγορότερη εξυπηρέτηση και απάντηση για την ολοκλήρωση των 

υποθέσεών τους. 

Καλύτερη και πιο πλήρης παροχή υπηρεσιών µε βάση ποιοτικά κριτήρια. 

Άµεσος έλεγχος από τον ίδιο τον πολίτη της διαδικασίας των συναλλαγών. 

Τέλος οι πολίτες εξοικονοµούν χρόνο αφού δεν χρειάζεται να παρέχουν 

τις ίδιες πληροφορίες σε κάθε δηµόσιο οργανισµό ξεχωριστά, αφού υπάρχουν 

κοινές βάσεις δεδοµένων από τις οποίες ο κάθε οργανισµός αντλεί τις 

πληροφορίες που απαιτούνται. 

 

1.6.3. Τα οφέλη της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης για τις 

επιχειρήσεις. 

 

Όπως οι πολίτες έτσι και οι επιχειρήσεις επωφελούνται από την παροχή 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών και ειδικότερα η εξοικονόµηση χρόνου και µείωση 

του κόστους. Οι επιχειρήσεις σε σχέση µε τους πολίτες έχουν να 

διεκπεραιώσουν πολύ περισσότερες συναλλαγές µε το δηµόσιο όπως εγγραφές 

σε διάφορους δηµόσιους φορείς (έναρξη και λήξη εργασιών, επέκταση ή αλλαγή 

δραστηριοτήτων, εγγραφή σε επιµελητήρια κά), λήψη διαφόρων αδειών και 

πιστοποιήσεων από τους δηµόσιους φορείς, υποβολή δηλώσεων (ΦΠΑ, ΑΠ∆ 

κ.ά) αλλά και πληρωµές. Εποµένως για τις επιχειρήσεις, η εξοικονόµηση του 

χρόνου συναλλαγών µε τις δηµόσιες υπηρεσίες, του χρόνου ολοκλήρωσης των 

διαδικασιών αλλά και του χρόνου αναµονής µεταφράζεται σε µείωση του 

λειτουργικού τους κόστους το οποίο είναι πολύ σηµαντικό για τη βιωσιµότητά 

τους και κατ’ επέκταση και της εν γένει οικονοµικής ανάπτυξης της χώρας στην 

οποία δραστηριοποιούνται. 
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1.7. Παράγοντες που οδηγούν στην ανάπτυξη της 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης αλλά και παράγοντες που δρουν 

ανασταλτικά. 

 

Η ανάγκη για µια πιο αποτελεσµατική οργάνωση και λειτουργία της 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης, έστρεψε τις κυβερνήσεις των χωρών στην εισαγωγή και 

ευρεία χρήση Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνίας (ΤΠΕ), όπου µαζί 

µε άλλους παράγοντες συνέβαλαν στην ανάπτυξη της Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης (Gant, J.P.,2002): 

1. Η ανάπτυξη των ΤΠΕ. Αποτελεί τον σηµαντικότερο παράγοντα 

που συνέβαλε στην ανάπτυξη των νέων µοντέλων παροχής υπηρεσιών από τη 

∆ηµόσια ∆ιοίκηση και ιδιαίτερα η ανάπτυξη του internet, καθώς µέσω της 

εφαρµογής αυτής γίνεται πραγµατικότητα η πολύ γρήγορη επικοινωνία των 

πολιτών µεταξύ τους, µε επιχειρήσεις αλλά και µε τους δηµόσιους οργανισµούς 

και κυρίως µε πολύ χαµηλό κόστος. 

2. Η ανάγκη νέων µορφών Οργάνωσης της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης. 

Οι σηµερινές δηµόσιες διοικήσεις των κρατών, έχουν να αντιµετωπίσουν 

ολοένα και περισσότερα κοινωνικά προβλήµατα αλλά και θέµατα τα οποία 

προκύπτουν από τους ταχείς ρυθµούς της παγκοσµιοποίησης των οικονοµιών 

(Torres et al.,2005). Ιδιαίτερα στις χώρες που παρατηρείται υψηλό επίπεδο 

δηµοσίων δαπανών διακρίνουµε αναποτελεσµατική παροχή δηµοσίων 

υπηρεσιών και αυτό οφείλεται συνήθως στην κακή διοίκηση, σε καθυστερήσεις, 

στη διαφθορά, σε κακή οργάνωση και σε ελλιπή προσόντα των δηµοσίων 

υπαλλήλων (Gant,J.P.,2002). Η ανάγκη για µείωση των κρατικών δαπανών 

ώθησε τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση στο µετασχηµατισµό των παλιών µοντέλων 

οργάνωσης ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης σε νέα µοντέλα οργάνωσης, όπου µε 

λιγότερους πόρους θα µπορούν να παρέχουν στους πολίτες βελτιωµένες 

υπηρεσίες. 
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3. Η ανάγκη συµµετοχής των πολιτών στα κοινά. 

Η δυσαρέσκεια των πολιτών από τον πολιτικό κόσµο αλλά κυρίως από τον 

τρόπο λειτουργίας του δηµόσιου τοµέα, µείωσε τη συµµετοχή τους στη 

δηµοκρατία και στα κοινά. Κατά γενική ορολογία τα σύγχρονα δηµοκρατικά 

µοντέλα θεωρήθηκαν αναποτελεσµατικά. Έτσι λοιπόν και µε τη χρήση των 

Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνίας, οι φορείς ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης 

προσπάθησαν να βελτιώσουν τη  ∆ηµόσια ∆ιοίκηση αλλά και να αυξήσουν το 

ενδιαφέρον των πολιτών για τα πολιτικά θέµατα µέσω της Ηλεκτρονικής 

∆ηµοκρατίας (e-Democracy). 

4. Η άποψη πως ο ∆ηµόσιος τοµέας πρέπει να γίνει το ίδιο 

αποτελεσµατικός µε τις ιδιωτικές αγορές (Stamoulis, D. Et al.,2001). 

Η αναζωπύρωση των νεοφιλελεύθερων ιδεών, οι οποίες δίνουν έµφαση 

στην αποδοτικότητα του ανταγωνισµού της αγοράς, θέλει τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση 

να µοιάζει µε εκείνη των επιχειρήσεων. Έτσι λοιπόν γίνεται έντονη η ανάγκη 

για αλλαγή των µοντέλων οργάνωσης που χαρακτηρίζονται από έντονη 

γραφειοκρατία (Stamoulis, D. et al., 2001). Τα στοιχεία του νέου µοντέλου 

οργάνωσης πρέπει να είναι: η διαφάνεια και η ανοιχτή πρόσβαση των πολιτών 

στις πληροφορίες, η αποδοτικότητα (efficiency), αποτελεσµατικότητα 

(effectiveness), ποιότητα υπηρεσιών (Stamoulis, D. et al., 2001). Τα παραπάνω 

στοιχεία αποτελούν χαρακτηριστικά των επιτυχηµένων δοµών οργάνωσης των 

επιχειρήσεων τα οποία θα πρέπει να ακολουθήσουν οι κρατικοί φορείς στα 

πλαίσια της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. Μέσα στα πλαίσια των 

µεταρρυθµίσεων του µοντέλου οργάνωσης και λειτουργίας του δηµοσίου τοµέα 

αλλάζουν και οι σχέσεις πολιτών – δηµοσίου τοµέα. Ο πολίτης πλέον θεωρείται 

«πελάτης» του κράτους και έχει την ανάλογη αντιµετώπιση (Stamoulis, D. et al., 

2001). 

 

Οι ανασταλτικοί παράγοντες οι οποίοι µπορούν να εµποδίσουν τις 

διαδικασίες της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης ή να τις περιορίσουν 

διακρίνονται σε επτά κατηγορίες οι οποίες αναλύονται παρακάτω. Οι 



17 

 

παράγοντες αυτοί είναι αντικείµενο µελέτης της σχετικής βιβλιογραφίας και της 

έρευνας για την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση επαυξηµένης από µια ανάλυση της 

εµπειρίας και της γνώσης των σχεδιαστών των project Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης συµπεριλαµβανοµένης µιας ανάδρασης (feedback) των 

παραγόντων του κλάδου (Moon, M., J., 2002; Norris, F., D., Moon, M., J., 

2005). 

1. ∆υσκολίες στην ηγεσία και διοικητικά προβλήµατα. 

Η έλλειψη επαρκούς ηγεσίας τόσο στην έναρξη αλλά και κατά τη διάρκεια 

εφαρµογής και συντήρησης πρακτικών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης αποτελεί 

αιτία αργών και αναποτελεσµατικών διαδικασιών στα πλαίσια της 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. Η πρόοδος για µια πιο ευρεία εφαρµογή της 

µπορεί να περιοριστεί από την έλλειψη ενός στρατηγικού και ολοκληρωµένου 

οράµατος και επαρκούς σχεδιασµού. Συχνά υπάρχει έλλειψη πολιτικής 

προθυµίας για Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση από τον πολιτικό κόσµο να αναλάβει 

ένα απαιτητικό project του οποίου η αποτυχία ή µια αναποτελεσµατική 

λειτουργία θα είχε ως αποτέλεσµα εκτός από οικονοµικό ρίσκο και ένα µεγάλο 

πολιτικό κόστος. Από την πλευρά οι µηχανισµοί marketing των νέων αλλά και 

των ήδη υπαρχόντων εφαρµογών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης είναι ιδιαίτερα 

ανεπαρκείς στη προσέγγιση και στην παρακίνηση των πολιτών αλλά και των 

επιχειρήσεων ώστε να χρησιµοποιηθούν. 

2. Οικονοµικοί παράγοντες. 

Σηµαντικοί οικονοµικοί παράγοντες οι οποίοι εµποδίζουν την ανάπτυξη 

της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης είναι το κόστος ανάπτυξης ή/και συντήρησης 

των εφαρµογών, τα οποία συχνά ξεπερνούν τα επίπεδα του αρχικού 

προϋπολογισµού, αλλά και η έλλειψη χρηµατοδότησης (Akman, I., 2004) για 

έρευνα και ανάπτυξη και για καινοτοµία. Επίσης υπάρχει µια δυσκολία στην 

εκτίµηση του κόστους αλλά και προσδιορισµού των ωφελειών που προκύπτουν 

από την ηλεκτρονική ∆ηµόσια ∆ιοίκηση, µε αποτέλεσµα να παρατηρείται 

µεγάλη δυσκολία ροής επενδύσεων οι οποίες πρόκειται να υποστηρίξουν 

µελλοντικές καινοτοµίες για την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση (Drogkaris et al., 
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2010), αλλά και οικονοµικών κενών στο project. Έτσι συχνά οι διαδικασίες για 

την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση περιορίζονται ή και διακόπτονται. Εκτός από 

το κόστος κατά την ανάπτυξη των πρωτοβουλιών υπάρχει και το κόστος των 

κυβερνήσεων να προσαρµόσουν το νοµοθετικό πλαίσιο που χρειάζεται για να 

εφαρµοστεί η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση. Συχνά τίθεται το θέµα της ελεύθερης 

ροής των πληροφοριών καθώς και της προστασίας δεδοµένων (Drogkaris et al., 

2010). 

3. Ψηφιακό χάσµα. 

Οι ανισότητες σε δεξιότητες, η πρόσβαση σε ακατάλληλα συστήµατα, ο 

φόβος για την τεχνολογία, η έλλειψη δεξιοτήτων στη χρήση των ΤΠΕ 

συστηµάτων καθώς και η έλλειψη κατανόησης µπορούν να περιορίσουν και να 

εµποδίσουν την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση (Mahaman, B., D. et al, 2005). Τα 

κοινωνικά και οικονοµικά χάσµατα οριοθετούνται από τον πλούτο, την ηλικία, 

το γένος, την ανικανότητα, τη γλώσσα, τη νοοτροπία, τη γεωγραφική περιοχή, 

το µέγεθος των επιχειρήσεων ακόµη και το φύλο (Akman, I., 2004) σε κάποιες 

περιοχές καθώς και άλλοι παράγοντες που µας οδηγούν στο συµπέρασµα ότι οι 

υπηρεσίες της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης µπορούν να χρησιµοποιηθούν από 

πολύ διαφορετικές οµάδες πολιτών, επιχειρήσεων ή και οργανισµών. Είναι 

λοιπόν πολύ δύσκολο να δηµιουργηθούν εφαρµογές ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης που να εξυπηρετούν τις διαφορετικότητες και τις ανάγκες όλων 

των παραπάνω οµάδων. Επίσης υπάρχουν δυσκολίες και από τη µεριά των 

πολιτών να αποκτήσουν πρόσβαση στα συστήµατα ηλεκτρονικής δηµόσιας 

διοίκησης είτε λόγω γεωγραφικών περιορισµών είτε λόγω σωµατικών – 

πνευµατικών ικανοτήτων. Στην κάλυψη του ψηφιακού χάσµατος πρέπει να 

συµβάλλουν και οι πολίτες προσπαθώντας να αυξήσουν τη συµµετοχή στους 

Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση (Hahamis et al, 2005).  

4. Φτωχός συντονισµός. 

Ένας ακόµη ανασταλτικός παράγοντας είναι η έλλειψη συντονισµού της 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης, η οποία µπορεί να εµποδίσει την εδραίωση των υπηρεσιών 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. Οι διαφορές στους νόµους και κανονισµούς της 
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ίδιας χώρας ή και διαφορετικών χωρών, οι ασυµφωνίες των διαφόρων δηµόσιων 

οργανισµών στην εφαρµογή κοινών συστηµάτων ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

και παροχή ολοκληρωµένων υπηρεσιών, έλλειψη συνεργασίας σε ένα κεντρικό 

επίπεδο συντονισµού και τέλος η έλλειψη συνεργασίας µεταξύ των χωρών 

µελών της Ευρωπαϊκής  Ένωσης, είναι παράγοντες οι οποίοι αναστέλλουν τη 

ροή των πληροφοριών και των υπηρεσιών προς τους πολίτες/επιχειρήσεις. 

 

5. Έλλειψη δεξιοτήτων, ευελιξίας στο χώρο εργασίας και στην 

οργάνωση. 

Η διοίκηση των δηµόσιων οργανισµών αλλά και το προσωπικό δεν έχουν 

τις απαραίτητες δεξιότητες και γνώσεις για να ανταποκριθούν άµεσα στις νέες 

ανάγκες που δηµιουργεί η εφαρµογή της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. Αυτό 

όπως είναι αντιληπτό, δηµιουργεί σηµαντικά εµπόδια στη δηµιουργία και 

παροχή παραγωγικών και αποτελεσµατικών ηλεκτρονικών υπηρεσιών οι οποίες 

πρέπει πάντα να εξυπηρετούν τις ανάγκες του πολίτη και των επιχειρήσεων. 

Ακόµη και τα ανώτερα στελέχη των υπηρεσιών αυτών δεν έχουν τις δεξιότητες 

που χρειάζονται για να οργανώσουν τις αλλαγές στις νέες πρακτικές και στις 

διαδικασίες στη δηµόσια διοίκηση. Ως εκ τούτου χρειάζονται εκπαίδευση η 

οποία συχνά φαίνεται αναποτελεσµατική, αφού εξ αρχής εκδηλώνεται τόσο από 

τη δηµόσια διοίκηση όσο και από το ίδιο το προσωπικό, αντίσταση και άρνηση 

στον ανασχεδιασµό των οργανισµών και των υπηρεσιών που υποστηρίζονται  

από την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση. Κάτι το οποίο ενισχύεται και από την 

ακαµψία της εργασιακής νοµοθεσίας για αλλαγή των πρακτικών διοίκησης και 

εργασίας του προσωπικού. 

6. Έλλειψη εµπιστοσύνης, ασφάλεια δεδοµένων. 

Από την πλευρά των πολιτών, οι οποίοι είναι και οι χρήστες των 

εφαρµογών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, παρατηρείται µία ανησυχία για την 

καταγραφή και τον πιθανό έλεγχο πληροφοριών και προσωπικών δεδοµένων εν 

αγνοία τους. Υπάρχει επίσης ο φόβος για ενδεχόµενες απάτες on line καθώς και 

άλλων παράνοµων και καταχρηστικών πράξεων. Υπάρχει επίσης ανασφάλεια 
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όταν πρόκειται να δηλωθούν ευαίσθητα προσωπικά δεδοµένα, κωδικοί 

πρόσβασης σε ηλεκτρονικές φόρµες, και για διάδοση των διευθύνσεων 

ηλεκτρονικού ταχυδροµείου και συνεπώς και διάδοση µηνυµάτων spam. Το 

πρόβληµα αυτό µπορεί να γίνει ακόµη πιο έντονο όταν υπάρχει µια γενική 

δυσπιστία προς το πρόσωπο της κυβέρνησης συνοδευόµενης από την απροθυµία 

των δηµοσίων αρχών για διαφάνεια και προβολή πληροφοριών για τις πράξεις 

τους. Όλα αυτά υπονοµεύουν την εµπιστοσύνη των πολιτών να 

χρησιµοποιήσουν τις εφαρµογές της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. 

7. Φτωχός τεχνικός σχεδιασµός. 

Τα συστήµατα υπηρεσιών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης συχνά 

αποτυγχάνουν ή αποδίδουν αναποτελεσµατικά λόγω ανεπαρκούς σχεδιασµού. 

Οι ασυµβατότητες στο  hardware, στο software ή στις υποδοµές του διαδικτύου 

µέσα αλλά και µεταξύ των δηµοσίων οργανισµών, αποτυχίες στη διεπαφή του 

χρήστη των συστηµάτων, λόγω του ότι πολύ συχνά τα συστήµατα αυτά είναι 

ιδιαίτερα δύσκολα στη χρήση, είναι χαρακτηριστικά, αρκετά κοινά στα 

συστήµατα Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, των ήδη υπαρχόντων αλλά και των 

νέων. Αυτά τα λειτουργικά προβλήµατα µπορούν να σαµποτάρουν και τις πιο 

πετυχηµένες υπηρεσίες και να αποθαρρύνουν αυτούς που προσπαθούν να 

εκµεταλλευτούν τις ευκαιρίες που παρέχει η ηλεκτρονική δηµόσια διοίκηση.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2Ο  

 

2. Η  πορεία της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης στην 

Ευρώπη. 

 

2.1. Η στρατηγική της Λισσαβόνας (2000) 

 

Η στρατηγική της Λισσαβόνας όπως διατυπώθηκε στις 23 και 24 Μαρτίου 

2000, από τους Ευρωπαίους ηγέτες, περιλαµβάνει δέκα βασικές κατευθύνσεις, 

οι οποίες κρίνονται ως καθοριστικοί παράγοντες, ώστε να καταστήσουν την 

Ευρωπαϊκή Ένωση µέχρι το 2010 την «πλέον ανταγωνιστική και δυναµική 

οικονοµία της γνώσης παγκοσµίως, ικανή να δηµιουργήσει βιώσιµη ανάπτυξη, µε 

περισσότερες και καλύτερες θέσεις απασχόλησης και µεγαλύτερη κοινωνική 

συνοχή» (Υπουργείο Ανάπτυξης, 2005, σελ.3). Κάποιες από αυτές, στοχεύουν 

στην ανάπτυξη και λειτουργία εφαρµογών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης και 

είναι οι εξής: 

1. Η δηµιουργία ενός ευρωπαϊκού χώρου γνώσεων, µέσα στον 

οποίο όλοι αδιακρίτως οι πολίτες και οι επιχειρήσεις θα έχουν φθηνή πρόσβαση 

σε ένα παγκόσµιο δίκτυο πληροφόρησης και υπηρεσιών. Το ηλεκτρονικό 

εµπόριο και το διαδίκτυο θα χρησιµοποιούνται ευρέως και θα συµβάλλουν στη 

διεύρυνση των δραστηριοτήτων των επιχειρήσεων, ενώ οι νέες τεχνολογίες θα 

συµβάλλουν στην αστική και στην περιφερειακή ανάπτυξη, µε τρόπο φιλικό 

προς το περιβάλλον. Ως απαραίτητες ενέργειες για την προώθηση του στόχου 

αυτού κρίνονται οι νοµοθετικές ρυθµίσεις σχετικά µε τις ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες και τις τηλεπικοινωνίες, η µείωση του κόστους πρόσβασης στο 

διαδίκτυο και η δυνατότητα ηλεκτρονικής πρόσβασης στις δηµόσιες υπηρεσίες. 
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2. Η έµφαση στην εκπαίδευση και την κατάρτιση, για την 

ανταπόκριση στις νέες συνθήκες της κοινωνίας της γνώσης. Ιδιαίτερη προσοχή 

πρέπει να δοθεί στους νέους, στους άνεργους και στους πολίτες, τα 

επαγγελµατικά προσόντα των οποίων απαξιώνονται µε την εισαγωγή των νέων 

τεχνολογιών. 

3. Ο εκσυγχρονισµός των συστηµάτων κοινωνικής πολιτικής, τα 

οποία θα πρέπει να εξασφαλίζουν την επαρκή αµοιβή της εργασίας, τη 

βιωσιµότητά τους υπό το πρίσµα της γήρανσης του πληθυσµού, την ισότητα των 

φύλων, την ποιότητα των υπηρεσιών υγείας και την εξάλειψη του κοινωνικού 

αποκλεισµού. Ουσιαστική ενίσχυση προς αυτή την κατεύθυνση µπορεί να 

παρέχει η συνεργασία µεταξύ των κρατών µελών και η βοήθεια από πλευράς 

Κοινότητας. 

4. Η ενίσχυση της κοινωνικής συνοχής και η εξάλειψη του 

κοινωνικού αποκλεισµού, µέσω της καταπολέµησης της φτώχειας και της 

ανεργίας, της αναβάθµισης των δεξιοτήτων και της ευρείας πρόσβασης στις 

γνώσεις και στις ευκαιρίες στην αγορά εργασίας. Υιοθέτηση πολιτικών οι οποίες 

θα απευθύνονται σε ηλικιωµένους και άτοµα µε αναπηρίες. 

 

2.2. Η  πρωτοβουλία e-europe 

 

Η Ευρωπαϊκή Ένωση εντείνει τις προσπάθειές της για την επίτευξη των 

στόχων της Λισσαβόνας (2000) για µια Ηλεκτρονική Ευρώπη (e-Europe). Ο 

γενικότερος στόχος είναι η Ευρώπη να καταστεί η πλέον ανταγωνιστική και 

δυναµική οικονοµία της γνώσης ως το 2010. 

Η πρωτοβουλία e-europe επιδιώκει να εξασφαλίσει ότι όλοι οι ευρωπαίοι 

πολίτες, ιδίως τα άτοµα µε ειδικές ανάγκες, έχουν πρόσβαση σε σύγχρονες 

τεχνολογίες επικοινωνιών για να βελτιώσουν την ποιότητα ζωής τους. Οι 

ευρωπαίοι πολίτες πρέπει να διαθέτουν άµεση και διαλειτουργική δικτυακή (on 

line) πρόσβαση στη γνώση, την εκπαίδευση, την κατάρτιση, τη δηµόσια 
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διοίκηση, τις υπηρεσίες υγείας, τον πολιτισµό και τη διασκέδαση, τις 

οικονοµικές υπηρεσίες και πολλά άλλα. Στη σηµερινή κοινωνία, η πρόσβαση 

στο διαδίκτυο έχει καταστεί θεµελιώδες δικαίωµα για όλους τους πολίτες και οι 

κυβερνήσεις έχουν την υποχρέωση να το παρέχουν. 

 

2.3. Το σχέδιο δράσης e-europe 2002 

 

Το πρώτο σχέδιο δράσης, το e-europe 2002 που εγκρίθηκε το 2000, 

αναγνώρισε το διαδίκτυο ως το κυριότερο µέσο της επικοινωνίας της 

πληροφορίας και είχε ως βασικό στόχο την επέκταση της διαδικτυακής 

δραστηριότητας στην Ευρώπη. Πιο συγκεκριµένα, στόχοι του ήταν: 

1. Ένα φτηνότερο, γρηγορότερο και ασφαλέστερο διαδίκτυο. 

2. Η επένδυση σε άτοµα και δεξιότητες, επικεντρώνοντας στην 

εκπαίδευση και την κατάρτιση των νέων και των εργαζοµένων. 

3. Η τόνωση της χρήσης του διαδικτύου, κυρίως µε την δηµιουργία 

ενός πλαισίου λειτουργίας του ηλεκτρονικού εµπορίου και την ηλεκτρονική 

πρόσβαση στις δηµόσιες υπηρεσίες. 

Ο γενικότερος στόχος ήταν, φυσικά, η ανάσχεση της αυξανόµενης 

υστέρησης που εµφανίζει η Ευρώπη στην υιοθέτηση και ανάπτυξη νέων 

τεχνολογιών πληροφορικής, σε σύγκριση µε τις ΗΠΑ. 

Ο απολογισµός του e-europe 2002 ήταν καθ’ όλα ενθαρρυντικός, δύο 

χρόνια µετά την έναρξή του. Ενδεικτικά: 

� ∆ιπλασιάστηκε η διείσδυση του ίντερνετ στα νοικοκυριά της 

Ευρώπης. Το 40% των νοικοκυριών είχε  πρόσβαση στο διαδίκτυο, σε σχέση µε 

το 18% τον Μάρτιο του 2000. 

� Εγκαταστάθηκε το γενικό πλαίσιο για τις τηλεπικοινωνίες και το 

ηλεκτρονικό εµπόριο. 

� Μειώθηκαν οι τιµές πρόσβασης στο Ίντερνετ. 
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� Συνδέθηκαν σε αυτό οι περισσότεροι εκπαιδευτικοί και 

εµπορικοί οργανισµοί, αλλά και πολλές επιχειρήσεις. 

� Η Ευρώπη διαθέτει πλέον το ταχύτερο ερευνητικό δίκτυο 

παγκοσµίως. 

� Λειτουργεί το µεγαλύτερο µέρος του νοµικού πλαισίου για το 

ηλεκτρονικό εµπόριο. 

� Περισσότερες κυβερνητικές υπηρεσίες παρέχονται δικτυακά 55% 

των βασικών κρατικών υπηρεσιών ήταν διαθέσιµες και ηλεκτρονικά. 

� Έως το 2002, περισσότεροι από τους µισούς εργαζόµενους στην 

Ευρωπαϊκής Ένωσης χρησιµοποιούσαν υπολογιστές στην δουλειά τους, και το 

ποσοστό αυτό έχει αυξηθεί  κατά 1/5 από το 2001. Τρεις στους τέσσερις 

υπαλλήλους γραφείου χρησιµοποιούν υπολογιστές. Ωστόσο, δεν λαµβάνουν 

όλοι την απαραίτητη εκπαίδευση. Το ένα τρίτο µόνο από αυτούς έχει 

παρακολουθήσει κάποια εκπαίδευση στην πληροφορική. 

 

2.4. To σχέδιο δράσης e-europe 2005 

 

Το σχέδιο e-Europe 2002, µε τις κοινές προσπάθειες όλων των 

ενδιαφεροµένων, επέφερε µείζονες αλλαγές και αύξησε τον αριθµό των πολιτών 

και των επιχειρήσεων που είναι συνδεδεµένοι στο Internet. Εντούτοις, στα τέλη 

του 2002, λίγα ήταν τα στοιχεία που έδειχναν ότι η επιτυχία της δικτύωσης της 

Ευρώπης µεταφραζόταν σε νέες θέσεις εργασίας και υπηρεσίες. Ούτε 

παρατηρήθηκε αύξηση της παραγωγικότητας, όπως καταγράφηκε αλλού, κυρίως 

στις ΗΠΑ. Η σύνδεση πραγµατοποιήθηκε, αλλά η χρήση βραδυπορούσε. 

Ως εκ τούτου, η ενίσχυση της χρήσης και η δηµιουργία νέων υπηρεσιών 

κατέστη κεντρικός στόχος της e-europe 2005, ο οποίος εγκρίθηκε από το 

Ευρωπαϊκό Συµβούλιο της Σεβίλλης. Η ηλεκτρονική διακυβέρνηση αποτελεί 

κεντρικό στοιχείο του Σχεδίου ∆ράσης e-Europe 2005, όπου χαρακτηρίζεται ως 

µέσο το οποίο θα καταστήσει τις δηµόσιες διοικήσεις της Ευρώπης σε όλα τα 
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επίπεδα παγκοσµίως πρωτοπόρες, ώστε να συµβάλλουν πλήρως στη στρατηγική 

της Λισσαβόνας µε νέες και καλύτερες δηµόσιες υπηρεσίες για τους πολίτες και 

τις επιχειρήσεις. 

Οι γενικοί σκοποί ήταν, έως τα τέλη του 2005, η Ευρώπη να διαθέτει: 

Σύγχρονες δικτυακές δηµόσιες υπηρεσίες 

• Ηλεκτρονική διακυβέρνηση: Περισσότερο αλληλεπιδραστικές 

ηλεκτρονικές δηµόσιες υπηρεσίες, δηµόσιες συµβάσεις µέσω του διαδικτύου, 

δηµόσια σηµεία πρόσβασης στο διαδίκτυο, κ.ά. 

• Ηλεκτρονικές υπηρεσίες µάθησης: ηλεκτρονικά µέσα εκπαίδευσης, 

εκπαίδευση από απόσταση µέσω διαδικτύου, κ.ά. 

• Ηλεκτρονικές υπηρεσίες υγείας: ηλεκτρονική κάρτα υγείας, 

διαδικτυακές υπηρεσίες υγείας, κ.ά. 

Ένα δυναµικό περιβάλλον ηλεκτρονικού επιχειρείν 

• Ολοκλήρωση του νοµοθετικού πλαισίου για το ηλεκτρονικό εµπόριο 

• Ενίσχυση και υποστήριξη των µικροµεσαίων επιχειρήσεων για την 

εισαγωγή τους στη νέα οικονοµία 

• Ανάπτυξη ηλεκτρονικών δεξιοτήτων από το εργατικό δυναµικό 

• Εύκολα, αξιόπιστα και ασφαλή συστήµατα ηλεκτρονικών συναλλαγών. 

 

 

2.5 Η Στρατηγική i-2010 

Σε συνέχεια της πρωτοβουλίας e-Europe εγκρίνεται η στρατηγική i-2010, 

η οποία αποτελεί την αναθεωρηµένη έκδοση της Στρατηγικής της Λισσαβόνας. 

Η στρατηγική αυτή περιστρέφεται γύρω από τρεις βασικούς άξονες: την αγορά, 

τις επενδύσεις και την ποιότητα ζωής. Το πρόθεµα i της νέας στρατηγικής 

ακολουθούν τρεις ερµηνείες οι οποίες αποτελούν και στόχους ταυτόχρονα και 

τις οποίες µάλιστα πρότεινε η δική µας Ειδική Γραµµατεία για την Κοινωνία της 

Πληροφορίας. Συγκεκριµένα: 
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1. Αγορές. Σύµφωνα µε την πρώτη ερµηνεία-στόχο πρέπει να 

δηµιουργηθεί ένας χώρος (internal market for information services) για την 

Κοινωνία της Πληροφορίας, ο οποίος θα είναι κοινός για ευρωπαϊκές χώρες. Στο 

χώρο αυτό θα είναι διαθέσιµες για όλους τους πολίτες η τεχνολογία και η 

τεχνογνωσία έτσι ώστε να αξιοποιηθούν όσο το δυνατόν περισσότερο. 

2. Επενδύσεις. Η δεύτερη ερµηνεία – στόχος αφορά στις 

επενδύσεις στην καινοτοµία των τεχνολογιών πληροφοριών και επικοινωνιών 

(investment in ICT innovation for competitiveness). Οι επενδύσεις αυτές πρέπει 

να γίνουν έτσι ώστε να αξιοποιηθούν µε τον καλύτερο τρόπο οι τεχνολογίες 

πληροφοριών και επικοινωνιών µε απώτερο σκοπό την αύξηση της 

ανταγωνιστικότητας των κρατών – µελών ξεχωριστά αλλά και στο σύνολο της 

Ε.Ε. 

3. Ποιότητα ζωής. Τέλος η τρίτη ερµηνεία – στόχος αφορά στην 

εξασφάλιση καλύτερης ποιότητας ζωής (inclusion and better quality of life) για 

όλους τους Ευρωπαίους καθώς επίσης και στην εξάλειψη φαινοµένων 

κοινωνικού αποκλεισµού. 

Εκτός από τις παραπάνω επιµέρους πολιτικές η Στρατηγική i-2010 

επικεντρώνεται σε πέντε βασικούς στόχους που αφορούν την Ηλεκτρονική 

∆ιακυβέρνηση (Zissis et al, 2008).   

 

 

Οι στόχοι είναι οι εξής: 

Στόχος 1. Κανένας πολίτης δεν θα µείνει στο περιθώριο. Οι 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες της δηµόσιας διοίκησης θα είναι περισσότερο 

προσβάσιµες σε όλους. 

Στόχος 2. Βελτίωση της αποτελεσµατικότητας και της απόδοσης του 

δηµόσιου τοµέα. Ως το 2010 τα κράτη µέλη αναµένουν τη βελτίωση της 

απόδοσης και της αποδοτικότητας του δηµόσιου τοµέα καθώς και της 

διαφάνειας, µέσα από τη χρήση καινοτόµων χρήσεων των ΤΠΕ. 
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Στόχος 3. Χρήση σηµαντικών ηλεκτρονικών υπηρεσιών για τη µείωση 

του κόστους. Στόχος έως το 2010 αποτελεί η πραγµατοποίηση όλων των 

δηµόσιων συµβάσεων ηλεκτρονικά, η ηλεκτρονική τιµολόγηση, η προώθηση 

υπηρεσιών εκπαίδευσης που αφορούν τη φοίτηση στο εξωτερικό, υπηρεσίες που 

αφορούν την εύρεση εργασία στον ευρύτερο χώρο της Ευρωπαϊκής Ένωσης 

αλλά και αλλού και τέλος υπηρεσίες που αφορούν στην υγεία, όπως για 

παράδειγµα η ηλεκτρονική συνταγογράφηση αλλά και υπηρεσίες κοινωνικής 

ασφάλισης. 

Στόχος 4. ∆ηµιουργία σηµαντικών καταλυτικών παραγόντων. Για 

παράδειγµα η διαλειτουργική διαχείριση ηλεκτρονικής ταυτοποίησης, για 

πρόσβαση στις δηµόσιες υπηρεσίες, ηλεκτρονικός έλεγχος γνησιότητας 

εγγράφων, η ηλεκτρονική αρχειοθέτηση, διαλειτουργικότητα, ηλεκτρονικές 

υπογραφές. 

Στόχος 5. Τόνωση της συµµετοχής των πολιτών αλλά και των 

διαδικασιών στη λήψη αποφάσεων. Επιδίωξη αποτελεί η ενίσχυση της 

συµµετοχής των πολιτών στις δηµοκρατικές διαδικασίες µε απώτερο σκοπό την 

εξάλειψη των φαινοµένων διαφθοράς. 

 

 

 

2.6 Η αξιολόγηση της στρατηγικής e-Europe και της 

στρατηγικής i-2010.  

 

Έρευνες που έχουν γίνει καθ’ όλη την πορεία προσπάθειας εδραίωσης της 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης στην Ευρώπη έχουν δείξει ότι γενικά τα 

αποτελέσµατα δεν ήταν τόσο ικανοποιητικά ειδικά τα πρώτα χρόνια των 

εφαρµογών. Συγκεκριµένα  σύµφωνα µε την έρευνα “User Satisfaction and 

Usage Survey of e-Government services” η οποία πραγµατοποιήθηκε το 

Σεπτέµβριο του 2004 στη ∆ανία και αφορά την ικανοποίηση των χρηστών από 
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τις υπηρεσίες Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης έδειξε πως το 2003 και το 2004 ο 

µέσος όρος ηλεκτρονικών συναλλαγών µε το δηµόσιο ήταν µεταξύ 5 και 10% 

των συνολικών συναλλαγών. Συνεπώς σ’ αυτές τις 17 χώρες που 

πραγµατοποιήθηκε η έρευνα αυτή το 90% των συναλλαγών συνέχισαν και µετά 

την προώθηση της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης να διεκπεραιώνουν τις 

υποθέσεις που αφορούν τις δηµόσιες υπηρεσίες µε τον παραδοσιακό τρόπο και 

όχι χρησιµοποιώντας τα οφέλη της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης.  

Οι ανισότητες ανάµεσα στις χώρες της Ευρώπης στις οποίες έγινε η εν 

λόγω έρευνα παρουσιάστηκαν σηµαντικές διαφορές στα επίπεδα της διείσδυσής 

τους στην Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση. Μάλιστα η Ελλάδα και η Γερµανία 

κατέλαβαν τις τελευταίες θέσεις στην κατάταξη των κρατών µελών για την 

ικανότητά τους να εφαρµόσουν την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση. Αντίθετα ο 

µέσος όρος που προαναφέρθηκε δεν αντιπροσωπεύει σε καµία περίπτωση χώρες 

όπως η Ιρλανδία, η ∆ανία, η Νορβηγία και η Αγγλία όπου η χρήση των 

υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης έγινε ιδιαίτερα αποδεκτή από τους 

πολίτες. Αυτό φυσικά αποτελεί απόδειξη της καλής οργάνωσης που είχαν οι 

χώρες αυτές αλλά και την εδραίωση του διαδικτύου.  

Παρατηρήθηκε πως οι χώρες που παρουσίασαν ετοιµότητα σε θέµατα 

ηλεκτρονικής δηµοσίας διοίκησης αλλά και µια γενικότερη αποτελεσµατικότητα 

στο δηµόσιο τοµέα εµφανίζουν καλές οικονοµικές επιδόσεις αλλά και µια 

αυξητική τάση στην ανταγωνιστικότητα των αγορών τους. Προκύπτει λοιπόν 

πως θα πρέπει να προωθηθεί η ηλεκτρονική δηµόσια διοίκηση προκειµένου να 

αντιµετωπιστούν προβλήµατα όπως ο αυξανόµενος ανταγωνισµός µεταξύ των 

οικονοµιών, η γήρανση του πληθυσµού, η τροµοκρατία, οι κλιµατικές αλλαγές, 

οι ανάγκες των πολιτών για καλύτερη ποιότητα υπηρεσιών, ασφάλεια και 

λιγότερη γραφειοκρατία, αλλά και οι ανάγκες για καινοτοµία και 

εκσυγχρονισµό. 
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2.7 Το πιο πρόσφατο ευρωπαϊκό σχέδιο δράσης 2011-2015 

(ICT for Government and Public Services - Action Plan 2011-

2015) για την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση. 

 

Το σχέδιο δράσης 2011-2015 δηµοσιεύθηκε το ∆εκέµβριο του 2010 και 

έχει ως στόχο την µέριµνα για µια νέα γενιά υπηρεσιών ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης για τις επιχειρήσεις και τους πολίτες. Το σχέδιο δράσης 2011-

2015 ορίζει πολιτικές προτεραιότητες οι οποίες στηρίζονται στη ∆ήλωση του 

Malmο «Ministerial  Declaration on eGovernment, 2009». Σύµφωνα µε το 

φιλόδοξο αυτό όραµα, µέχρι το 2015, οι ευρωπαϊκές ∆ηµόσιες ∆ιοικήσεις θα 

«αναγνωρίζονται ως ανοιχτές, ευέλικτες και συνεργάσιµες στις σχέσεις τους µε 

τους πολίτες και τις επιχειρήσεις. Θα χρησιµοποιούν την Ηλεκτρονική 

∆ιακυβέρνηση για να αυξήσουν την αποτελεσµατικότητα και την απόδοσή τους, 

καθώς και για συνεχή βελτίωση των ∆ηµοσίων υπηρεσιών κατά τρόπο που 

ανταποκρίνεται στις διάφορες ανάγκες των χρηστών και µεγιστοποιεί  τη 

∆ηµόσια αξία, υποστηρίζοντας τη µετάβαση της Ευρώπης σε µια πρωτοπόρα 

οικονοµία της γνώσης». 

Η ∆ήλωση του Malmο ορίζει τέσσερις (4) πολιτικές προτεραιότητες 

για όλες τις ευρωπαϊκές δηµόσιες διοικήσεις κατά την 5ετία που ακολουθούσε: 

1. Ενδυνάµωση του χρήστη µέσα από υπηρεσίες ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης που έχουν σχεδιαστεί µε γνώµονα τις ανάγκες των χρηστών και 

βελτίωσης της πρόσβασης σε πληροφορίες του δηµοσίου τοµέα. 

2. Εσωτερική αγορά. Κινητικότητα σε τοµείς όπως την εργασία, τις 

σπουδές, την κατοικία και τη συνταξιοδότηση οπουδήποτε στην Ε.Ε. 

3. Αποδοτικότητα και αποτελεσµατικότητα, µέσω της µείωσης του 

διοικητικού φόρτου και του ανασχεδιασµού των διοικητικών διαδικασιών και 

4. ∆ηµιουργία προϋποθέσεων για Ηλεκτρονική  ∆ιακυβέρνηση µε την 

θέσπιση των απαραίτητων νοµικών και τεχνικών προϋποθέσεων. 
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Ειδικότερα το παρόν σχέδιο δράσης συµβάλλει στην εκπλήρωση δύο 

βασικών στόχων του ψηφιακού θεµατολογίου για την Ευρώπη, και ειδικότερα: 

Μέχρι το 2015 το 50% του πληθυσµού και το 80% των επιχειρήσεων να 

χρησιµοποιεί τις υπηρεσίες διαδικτύου και οι επιχειρήσεις να έχουν την 

δυνατότητα χρήσης διασυνοριακών υπηρεσιών  για την ίδρυση και διαχείρισή τους 

καθώς και οι πολίτες να σπουδάζουν, να εργάζονται, να διαµένουν και να 

συνταξιοδοτούνται οπουδήποτε στην Ε.Ε. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3Ο 

 

3.Η πορεία της Ελλάδας προς την Ηλεκτρονική 

∆ιακυβέρνηση. 

 

3.1. Εισαγωγή 

 

Το πρώτο ουσιαστικό βήµα της Ελλάδας προς την Ηλεκτρονική 

∆ιακυβέρνηση, έγινε µε το Επιχειρησιακό Πρόγραµµα Κλεισθένης το 1994. 

Ακολούθησαν προγράµµατα που στόχευαν στην αναµόρφωση της ∆ηµόσιας 

∆ιοίκησης, επιχειρώντας την πραγµατοποίηση µιας αλλαγής στον τρόπο 

οργάνωσης και λειτουργίας της, εισάγοντας τις Τεχνολογίες Πληροφορικής και 

Επικοινωνίας. Το 1995 δηµοσιεύεται το πρώτο κείµενο στρατηγικής της χώρας 

µας σχετικά µε την Κοινωνία της Πληροφορίας. Ακολούθησε το 1999 η Λευκή 

Βίβλος µε τις προτεινόµενες δράσεις.  Το µεγάλο βήµα όµως έγινε µε το 

Επιχειρησιακό Πρόγραµµα για την Κοινωνία της Πληροφορίας το 2000. Από 

τότε έχουν δροµολογηθεί πολυάριθµα προγράµµατα και δράσεις που 

συνέβαλλαν στην εικόνα που υπάρχει σήµερα. Μόλις το έτος 2011 ψηφίστηκε ο 

νόµος 3979/ΦΕΚ τ.Α΄ 138/ 16-06-2011 για την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση. 

  

3.2. Στρατηγική για την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση  

  

3.2.1. Η Λευκή Βίβλος του 1995.  

 

Το 1995 εκδίδεται το πρώτο έγγραφο πολιτικής σχετικά µε την κοινωνία 

της πληροφορίας στην Ελλάδα: η Λευκή Βίβλος "Η Ελληνική Στρατηγική για 

την Κοινωνία της Πληροφορίας: Ένα εργαλείο για την Απασχόληση, Ανάπτυξη 
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και Ποιότητα Ζωής », η οποία ενέταξε την κοινωνία της πληροφορίας στην 

ελληνική πραγµατικότητα. Οι στόχοι της στρατηγικής για τα επόµενα δέκα µε 

δεκαπέντε χρόνια ήταν οι εξής:  

• η αύξηση της χρήσης των προηγµένων τεχνολογιών πληροφοριών, 

προκειµένου να µειωθεί το ψηφιακό χάσµα ανάµεσα στην Ελλάδα και τους 

εταίρους της και να φτάσει τα διεθνή πρότυπα.  

• η προετοιµασία των επιχειρήσεων για την υιοθέτηση των ΤΠΕ  

• η αύξηση της πρόσβασης των πολιτών στις τεχνολογίες της 

πληροφορίας.  

• η ενθάρρυνση των ηλεκτρονικών συναλλαγών  

  

3.2.2. Η Λευκή Βίβλος του 1999.   

 

H Στρατηγική προσέγγιση της ελληνικής κυβέρνησης για την ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση διατυπώθηκε στη Λευκή Βίβλο «Η Ελλάδα στην Κοινωνία της 

Πληροφορίας: Στρατηγικές και ∆ράσεις», (1999) και καθόρισε την ελληνική 

πολιτική για την ανάπτυξη της κοινωνίας της πληροφορίας. Το κείµενό της 

παρουσίασε µια ολοκληρωµένη στρατηγική, µε καθορισµένες προτεραιότητες 

και συγκεκριµένους στόχους, καθώς και τους πόρους και τους µηχανισµούς για 

επίτευξή τους. Βασικός στόχος της ήταν η ανάπτυξη µιας "ανοικτής και 

αποτελεσµατικής κυβέρνησης".  

Η στρατηγική της Λευκής Βίβλου, η οποία επικαιροποιήθηκε το 2002, 

στηρίχθηκε σε κάποιες βασικές αρχές: ίσες ευκαιρίες και πρόσβαση για όλους, 

δηµιουργία περιβάλλοντος για την ανάπτυξη της καινοτοµίας και την άνθηση 

επιχειρηµατικών πρωτοβουλιών, διαφύλαξη ατοµικών ελευθεριών και 

λειτουργίας των δηµοκρατικών θεσµών.  
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3.2.3. Το Επιχειρησιακό Πρόγραµµα Κοινωνία της 

Πληροφορίας (ΚτΠ) 

Με στόχο την υλοποίηση της στρατηγικής της Λευκής Βίβλου για την 

Κοινωνία της Πληροφορίας (ΚτΠ), εκδόθηκε το 2000 τo Επιχειρησιακό 

Πρόγραµµα (ΕΠ) για την ΚτΠ, το οποίο κάλυπτε την περίοδο 2000 ‐2006.  

Οι κύριοι στρατηγικοί στόχοι του ΕΠ ΚτΠ ήταν οι εξής:  

1. «Εξυπηρέτηση του Πολίτη και Βελτίωση της Ποιότητας Ζωής» 

µέσω παρεµβάσεων σε τοµείς όπως η ∆ηµόσια ∆ιοίκηση, η υγεία, οι µεταφορές 

και το περιβάλλον. 

2. «Ανάπτυξη και Ανθρώπινο ∆υναµικό» µε τη δηµιουργία των 

κατάλληλων προϋποθέσεων για την ενίσχυση της οικονοµικής και κοινωνικής 

ανάπτυξης.  

 

Για την παρακολούθηση, διαχείριση και εφαρµογή του ΕΠ ΚτΠ έχουν 

συσταθεί:  

‐ Η Επιτροπή Παρακολούθησης, αποτελούµενη από εκπρόσωπους των 

υπουργείων, των εµπλεκόµενων οργανώσεων και των κοινωνικών εταίρων.  

‐ Η ∆ιαχειριστική Αρχή του ΕΠ ΚτΠ στο Υπουργείο Οικονοµικών & της 

Ειδικής Γραµµατείας για την Κοινωνία της Πληροφορίας. 

‐ Η «Κοινωνία της Πληροφορίας Α.Ε.», (www.ktpae.gr), η οποία 

λειτουργεί υπό την εποπτεία του υπουργείου Εσωτερικών, ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης 

και Αποκέντρωσης. 

‐ Το Παρατηρητήριο για την Κοινωνία της Πληροφορίας 

(www.observatory.gr) , το οποίο συστηµατικά ερευνά και καταγράφει, αναλύει 

και να παρουσιάζει τις εξελίξεις στην κοινωνία της πληροφορίας στην Ελλάδα 

και διεθνώς.  

 

 

 



34 

 

3.2.4. Η Ψηφιακή Στρατηγική 2006‐2013  

 

Μέχρι το 2006, η πορεία της Ελλάδας για την αξιοποίηση των νέων 

τεχνολογιών δεν πραγµατοποίησε σηµαντική πρόοδο. Η πορεία αυτή έπρεπε να 

αντιστραφεί, και στη λογική αυτή καταρτίστηκε η νέα «Ψηφιακή Στρατηγική 

2006‐2013», αποτελούµενη από ένα σύνολο δράσεων (αλλιώς «νήµατα 

δράσεων»), για την πραγµατοποίηση µιας σηµαντικής προόδου («ψηφιακού 

άλµατος») της χώρας µας, στην παραγωγικότητα και την ποιότητα ζωής µέσω 

της χρήσης τεχνολογιών πληροφορικής και επικοινωνιών  (ΤΠΕ).  

Αποτελείται από δύο κύριους στρατηγικούς στόχους:  

� ενίσχυση της επιχειρηµατικής παραγωγικότητας µε τη χρήση 

των ΤΠΕ και νέων δεξιοτήτων και 

� βελτίωση της ποιότητας ζωής µέσω των ΤΠΕ.  

Η πορεία προς το "ψηφιακό άλµα" περιλαµβάνει 65 δράσεις, οι οποίες 

χωρίστηκαν σε δύο φάσεις υλοποίησης, η πρώτη έως το 2008 και η δεύτερη έως 

το 2013.  

Μέχρι το 2008 προγραµµατίστηκε η υλοποίηση δράσεων που µπορούσαν 

να υλοποιηθούν άµεσα χωρίς χρονοβόρες θεσµικές αλλαγές. Το 2013 

αποτελούσε το καταληκτικό χρονικά σηµείο, υλοποίησης του συνόλου των 

προτεινόµενων δράσεων, που προέβλεπαν ειδικότερα τη δηµιουργία 

ηλεκτρονικών σηµείων µιας στάσης µε στόχο την εξυπηρέτηση των 

επιχειρήσεων, την αναδιοργάνωση του δηµόσιου τοµέα µε σκοπό την 

αυτοµατοποίηση διαδικασιών και την δυναµικότερη ενσωµάτωση των νέων 

τεχνολογιών στο εκπαιδευτικό σύστηµα.  

Μπαίνοντας στη δεύτερη φάση της εφαρµογής της, η "Ψηφιακή 

Στρατηγική 2006‐2013" ακολουθεί µια διαφορετική, περισσότερο 

ανθρωποκεντρική αντίληψη, και σύµφωνα µε αυτή σχεδιάζονται νέες δράσεις. 

Τα  «νήµατα δράσεων», που το κάθε ένα, έχει ένα στόχο που αναφέρεται στην 

καθηµερινή ζωή των πολιτών και των επιχειρήσεων, οι οποίοι δεν 
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επικαλύπτονται µεταξύ τους, αλλά όλοι µαζί αντιστοιχούν στις καθηµερινές 

δραστηριότητες των πολιτών, ανταποκρινόµενοι στην Ανθρώπινη ∆ιάσταση, 

που  χαρακτηρίζει την «Ψηφιακή Στρατηγική». 

Τα «νήµατα δράσεων», είναι εννέα και αναφέρονται ακολούθως:  

• Ψηφιακή Γνώση: Περιλαµβάνει δράσεις που ενισχύουν την πρόσβαση 

στη γνώση, την ψηφιοποίηση, την τεκµηρίωση και τη διάθεσή της από όσους τη 

διαχειρίζονται και την προσφέρουν.  

• Ψηφιακός καταναλωτής: ενίσχυση των καταναλωτών, ώστε να 

µπορούν να αγοράζουν ηλεκτρονικώς φθηνότερα και καλύτερα προϊόντα αλλά 

και να ενηµερώνονται καλύτερα για τις επικρατούσες τιµές.  

• Ψηφιακή προστασία του φυσικού περιβάλλοντος: ηλεκτρονική 

παρακολούθηση και πρόληψη καταστροφών στο φυσικό περιβάλλον, δράσεις 

για την πολιτική προστασία κλπ.  

• Ψηφιακή Ασφάλεια: περιλαµβάνει δράσεις προκειµένου να ενισχυθεί η 

εµπιστοσύνη των πολιτών και των επιχειρήσεων στα νέα ψηφιακά µέσα και την 

ψηφιακή ασφάλεια.  

• Ψηφιακή Υποστήριξη της Εργασίας: δράσεις για την υποστήριξη της 

αναζήτησης και εξεύρεσης εργασίας, την αποδοτικότερη πρόσβαση στην 

εργασία, κλπ.  

• Ψηφιακή Υποστήριξη του «Ευ ζην»: δράσεις που συµβάλουν στην 

βελτιώνει την ποιότητα ζωής των πολιτών, εξοικονοµεί χρόνο και τους 

διευκολύνει στις καθηµερινές τους ψυχαγωγικές ή άλλες δραστηριότητες.  

• Ψηφιακή Υποστήριξη της κοινωνικής και οικονοµική ενσωµάτωσης 

και της συµµετοχής: δράσεις για την ενσωµάτωση ευαίσθητων κοινωνικών 

οµάδων καθώς και οµάδων πολιτών που εµφανίζουν χαµηλότερα ποσοστά 

συµµετοχής στην Ψηφιακή Ελλάδα.   

• Ψηφιακή Υποστήριξη της Εξωστρέφειας: ενίσχυση της 

επιχειρηµατικής εξωστρέφειας (άνοιγµα επιχειρήσεων εκτός των παραδοσιακών 
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τοπικών αγορών αλλά και εκτός Ελληνικών συνόρων) και παράλληλη ενίσχυση 

της δικτύωσης και της επικοινωνίας µε τους Έλληνες της διασποράς.  

• Ψηφιακή Περιφέρεια: ανάπτυξη εξειδικευµένων δράσεων, ανάδειξης ή 

αξιοποίησης χαρακτηριστικών της περιφέρειας που είναι ξεχωριστά και δεν 

χαρακτηρίζουν άλλες περιοχές, ώστε αυτές να αποκτήσουν συγκριτικό 

πλεονέκτηµα  έναντι των υπολοίπων. 

 

3.3. ∆ράσεις και Προγράµµατα  

3.3.1 Το πρόγραµµα Κλεισθένης  

 

Η ελληνική προσπάθεια για την ανάπτυξη της ΚτΠ, ξεκίνησε µε το 

πρόγραµµα «Κλεισθένης» (1994‐2000), το οποίο στόχευε στην 

αποτελεσµατικότητα της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης µέσω της αναβάθµισης της 

ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών και της ανάπτυξης του ανθρώπινου 

δυναµικού. Βασικοί στόχοι του προγράµµατος ήταν:  

• Η ενασχόληση µε τα διοικητικά, οργανωτικά και λειτουργικά 

προβλήµατα του δηµόσιου τοµέα.  

• Η δηµιουργία συνθηκών για τον διαρκή εκσυγχρονισµό της ∆ηµόσιας 

∆ιοίκησης.  

• Η ενοποίηση των πληροφοριακών συστηµάτων της κεντρικής διοίκησης 

στην οικονοµία και την κοινωνική ασφάλιση και η υποστήριξη της 

περιφερειακής οργάνωσης και διοίκησης του κράτους και της αυτοδιοίκησης. 

• Η εξασφάλιση διαρκούς εκπαίδευσης και ανάπτυξης του ανθρώπινου 

δυναµικού της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης  

Τα σηµαντικότερα έργα που υλοποιήθηκαν στα πλαίσια του 

επιχειρησιακού προγράµµατος «Κλεισθένης», είναι το έργο TAXIS  (φάση Α) 

για την ανάπτυξη των ηλεκτρονικών υπηρεσιών φορολογίας και η πιλοτική 

φάση του έργου SYZEYXIS   για τη δηµιουργία ενός εθνικού δηµόσιου δικτύου 

διοίκησης που θα διασυνδέει τα κεντρικά και περιφερειακά όργανα διοίκησης. 
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3.3.2 Το Πρόγραµµα Αριάδνη  

 

Το 2000 υιοθετήθηκε το πρόγραµµα «Αριάδνη». Με στόχο την 

ολοκλήρωσή του στην περίοδο 2000‐2006, το πρόγραµµα εγκρίθηκε µε σκοπό 

τη βελτίωση των υπηρεσιών δηµόσιας διοίκησης παρεχόµενες τόσο από την 

κεντρική όσο και από τις τοπικές διοικήσεις µέσω της χρήσης του διαδικτύου. 

Το πρόγραµµα «Αριάδνη» στοχοθέτησε τη δηµιουργία ηλεκτρονικών σηµείων 

µίας στάσης (one‐stop shops), όπου οι πολίτες θα µπορούν να πραγµατοποιούν 

διοικητικές συναλλαγές χρησιµοποιώντας το ελάχιστο των πόρων (οικονοµικών 

και χρονικών). Το πρόγραµµα επίσης περιλάµβανε τη δηµιουργία ενός 

φιλόδοξου έργου απλοποίησης διοικητικών διαδικασιών µε απώτερο σκοπό τη 

µείωση του διοικητικού βάρους για τους πολίτες και τις επιχειρήσεις.  

Οι δράσεις που περιλαµβάνονταν στο πρόγραµµα ήταν ένας διαδικτυακός 

οδηγός για τους πολίτες, το τηλεφωνικό κέντρο 1564, η ψηφιοποίηση των 

εντύπων, η απλούστευση των διοικητικών διαδικασιών. Ωστόσο η κυριότερη 

δράση του προγράµµατος ήταν η δηµιουργία των Κέντρων Εξυπηρέτησης 

Πολιτών, τα γνωστά ΚΕΠ, τα οποία αποτελούν στην πράξη σηµείο επαφής 

πολιτών‐κράτους, αφού σε αυτά µπορούν να πραγµατοποιηθούν διοικητικές 

διαδικασίες ενός ευρέος φάσµατος χωρίς να απαιτείται η επίσκεψη στις ίδιες τις 

δηµόσιες υπηρεσίες.  

 

3.3.3 Το Πρόγραµµα Πολιτεία  

 

Το Μάϊο του 2000, τέθηκε σε εφαρµογή το επιχειρησιακό πρόγραµµα 

«Πολιτεία», το οποίο ήταν το κύριο στοιχείο µιας συντονισµένης προσπάθειας 

για την προώθηση της µεταρρύθµισης της διάρθρωσης και της δραστηριότητας 

της δηµόσιας διοίκησης, µε κύριο στόχο τη βελτίωση των υπηρεσιών που 

προσφέρονται στο κοινό.  
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Οι κύριοι στόχοι του ήταν η υιοθέτηση σύγχρονων µοντέλων οικονοµικής 

διαχείρισης, η απλούστευση των διοικητικών διαδικασιών, η πρόσληψη καλά 

εκπαιδευµένων υπαλλήλων, η εφαρµογή νέων τεχνολογιών και η υιοθέτηση 

σύγχρονων µεθόδων διοίκησης και ελέγχου, καθώς και η εξασφάλιση 

διαφάνειας και η εξάλειψη της διαφθοράς. Ο γενικός στόχος ήταν να 

µετατραπεί η ελληνική δηµόσια διοίκηση σε µια σύγχρονη, εξωστρεφή διοίκηση 

στοχεύοντας αποκλειστικά στην καλύτερη εξυπηρέτηση των αναγκών των 

πολιτών µε την υιοθέτηση καινοτοµιών και τεχνολογιών τρίτης γενιάς.  

 

Το Πρόγραµµα Πολιτεία 2000  

 

Το πρόγραµµα «Πολιτεία», µε σκοπό την διαρκή προσαρµογή της 

δηµόσιας διοίκησης στις πολιτικές της Ευρωπαϊκής Ένωσης αλλά και τη συνεχή 

βελτίωσή της µε την εκµετάλλευση των νέων τεχνολογιών, εκπονείται κάθε 

τρία χρόνια. Στην πρώτη του εµφάνιση, το 2000, παρουσιάστηκαν τα εξής 

υποπρογράµµατα:  

1. Υποπρόγραµµα για τη βελτίωση της εξυπηρέτησης των 

πολιτών και των επιχειρήσεων (ανασχεδιασµός διοικητικών διαδικασιών, άρση 

διοικητικών εµποδίων,  εξυπηρέτηση ειδικών οµάδων πολιτών).  

2. Υποπρόγραµµα για την εισαγωγή νέων συστηµάτων 

οργάνωσης και διοίκησης των δηµοσίων υπηρεσιών (καθιέρωση 

συστηµάτων ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, εισαγωγή συστηµάτων στρατηγικού 

σχεδιασµού). 

3. Υποπρόγραµµα για την ανάπτυξη της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης (ενίσχυση της διαλειτουργικότητας µεταξύ των δικτύων 

ηλεκτρονικών υπολογιστών των δηµοσίων υπηρεσιών, ολοκληρωµένες 

ηλεκτρονικές συναλλαγές, ανάπτυξη δικτυακών τόπων).  

4. Υποπρόγραµµα για την ενδυνάµωση του ανθρώπινου 

δυναµικού (προγραµµατισµός ανθρωπίνων πόρων, σχεδιασµός θέσεων 

εργασίας, στοχοθεσία, διαρκής επιµόρφωση των υπαλλήλων). 
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5. Υποπρόγραµµα για τη διαφάνεια και τη χρηστή διακυβέρνηση 

(συµµετοχή των πολιτών και επιχειρήσεων στη λήψη αποφάσεων, ανάπτυξη 

αποτελεσµατικού κανονιστικού πλαισίου για τη διαφάνεια).  

6. Υποπρόγραµµα για τη διαχείριση φυσικών καταστροφών 

(καθιέρωση εθνικού συστήµατος έγκαιρης προειδοποίησης, καθιέρωση ενιαίου 

συστήµατος εκπαίδευσης στελεχών πολιτικής προστασίας).  

7. Υποπρόγραµµα για την παροχή τεχνικής βοήθειας για την 

εξασφάλιση κάθε αναγκαίας υποστήριξης, ώστε να εξελιχθεί αποτελεσµατικά το 

σύνολο των στρατηγικών επιδιώξεων του προγράµµατος ( εκπόνηση µελετών, 

ανάθεση της διαχείρισης έργων ή της αξιολόγησής τους, ενέργειες δηµοσιότητας 

του προγράµµατος).  

 

Το Πρόγραµµα Πολιτεία 2005‐2007  

 

Η δεύτερη περίοδος εφαρµογής του προγράµµατος ήταν το διάστηµα 

2005‐2007 και το όνοµα που του δόθηκε ήταν " Πολιτεία ‐ η επανίδρυση της 

δηµόσιας διοίκησης" . Σε αυτή του τη φάση, το πρόγραµµα παρουσίαζε την 

εξής δοµή:  

Υποπρόγραµµα 1 : Εξυπηρέτηση Πολιτών και Επιχειρήσεων  

Υποπρόγραµµα 2 : Νέα συστήµατα οργάνωσης και ∆ιοίκησης ∆ηµοσίων 

Υπηρεσιών.  

Υποπρόγραµµα 3 : Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση  

Υποπρόγραµµα 4 : Ενδυνάµωση Ανθρώπινου ∆υναµικού  

Υποπρόγραµµα 5 : ∆ιαφάνεια και Αξίες Χρηστής ∆ιακυβέρνησης  

Υποπρόγραµµα 6 : ∆ιαχείριση Φυσικών Καταστροφών  

Υποπρόγραµµα 7 : Τεχνική Βοήθεια. 
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Το Πρόγραµµα Πολιτεία 2008‐2010  

 

Το πρόγραµµα «Πολιτεία» για την περίοδο 2008‐2010 ενσωµάτωνε τις 

πολιτικές εκσυγχρονισµού της δηµόσιας διοίκησης των προηγούµενων 

προγραµµάτων ενώ ταυτόχρονα έδωσε τρεις νέες κατευθύνσεις στους στόχους 

που είχαν τεθεί µε το πρόγραµµα «Πολιτεία 2005-2007»: την εισαγωγή και 

ολοκλήρωση νέων δοµών διοίκησης ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, την 

υιοθέτηση νέων µορφών εκσυγχρονισµού των συστηµάτων οργάνωσης της 

διοίκησης και του προσωπικού της και την προώθηση µιας περισσότερο 

αποτελεσµατικής και εξειδικευµένης διαχείρισης κρίσεων και εν γένει θεµάτων 

πολιτικής προστασίας  

Οι στρατηγικοί στόχοι του νέου προγράµµατος "Πολιτεία" 2008‐2010 

διαµορφώνονται ως εξής: Βελτίωση της Εξυπηρέτησης Πολιτών και 

Επιχειρήσεων, Αξιοποίηση Συστηµάτων Οργάνωσης και ∆ιοίκησης ∆ηµόσιων 

Υπηρεσιών, Ενθάρρυνση δοµών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, Ενθάρρυνση 

διαφάνειας και προώθηση χρηστής διοίκησης, Ενίσχυση της προστασίας των 

πολιτών. 

Ένα ακόµη χαρακτηριστικό του νέου προγράµµατος «Πολιτεία» 

2008‐2010, είναι η διατύπωση κατευθύνσεων για την ορθή υλοποίησή του. Οι 

κατευθύνσεις αυτές είναι τέσσερις, η Σύγχρονη ∆ιακυβέρνηση, η Ηλεκτρονική 

∆ιακυβέρνηση, η Ενδυνάµωση του Ανθρώπινου ∆υναµικού και η ∆ιαχείριση 

της Πολιτικής Προστασίας.  
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3.3.4. Το Πρόγραµµα Ψηφιακή Σύγκλιση  

  

Το Επιχειρησιακό Πρόγραµµα Ψηφιακή Σύγκλιση  

 

Το Σεπτέµβριο 2007, η Ευρωπαϊκή Επιτροπή ενέκρινε και υπέγραψε το 

Επιχειρησιακό Πρόγραµµα «Ψηφιακή Σύγκλιση». Το πρόγραµµα 

περιλαµβάνει κοινοτική υποστήριξη για τις Ελληνικές περιφέρειες που ήταν 

επιλέξιµες (Ανατολική Μακεδονία και Θράκη, Θεσσαλία, Ήπειρος, ∆υτική 

Ελλάδα, Πελοπόννησος, Ιόνια Νησιά, Κρήτη και Βόρειο Αιγαίο) και έχει σκοπό 

να αναπτύξει τις σωστές κατευθύνσεις και να σχεδιάσει στρατηγική, τα µέσα και 

τις παρεµβάσεις για την αποδοτικότερη και βιώσιµότερη αξιοποίηση των ΤΠΕ 

στην ελληνική οικονοµία και κοινωνία. Επίσης αποτελεi το χρηµατοδοτικό 

εργαλείο για την υλοποίηση των στόχων της «Ψηφιακής Στρατηγικής 

2006‐2013».  

Ο γενικότερος στόχος του επιχειρησιακού προγράµµατος είναι να 

συµβάλλει στην ψηφιακή σύγκλιση της Ελλάδας µε την υπόλοιπη ΕΕ µέσω 

της χρήσης των ΤΠΕ. Το πρόγραµµα επικεντρώνεται στην εφαρµογή 

εξατοµικευµένης αναπτυξιακής στρατηγικής µε ιδιαίτερη έµφαση στους 

ανταγωνιστικούς τοµείς της Ελλάδας όπως ο τουρισµός, η ναυτιλία, ο 

πολιτισµός και ο αθλητισµός.  

Το επιχειρησιακό πρόγραµµα "Ψηφιακή Σύγκλιση" διαρθρώνεται µε βάση 

τους ακόλουθους άξονες προτεραιότητας:  

Άξονας προτεραιότητας 1: βελτίωση της παραγωγικότητας µέσω της 

χρήσης των ΤΠΕ  

Άξονας προτεραιότητας 2: Βελτίωση της καθηµερινής ζωής των πολιτών 

µέσω της χρήσης των ΤΠΕ  

Άξονας προτεραιότητας 3: Τεχνική βοήθεια  
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3.3.5 Το Πρόγραµµα «∆ιοικητική Μεταρρύθµιση» στα πλαίσια 

του Εθνικού Στρατηγικού Πλαισίου Αναφοράς 2007‐2013 (ΕΣΠΑ). 

 

Το ΕΠ «∆ιοικητική Μεταρρύθµιση» αποτελεί το σηµαντικότερο 

πρόγραµµα διοικητικής µεταρρύθµισης, τόσο σε εύρος όσο και σε στήριξη, που 

έχει επιχειρηθεί ποτέ για την αναδιοργάνωση των δηµόσιων υπηρεσιών και 

αφορά στην αντιµετώπιση των βασικών δυσλειτουργιών όσον αφορά τους 

βασικούς συντελεστές διοικητικής ικανότητας (ανθρώπινο δυναµικό, 

κανονιστικό πλαίσιο, δοµές και συστήµατα) και στο επίπεδο της διαµόρφωσης 

των δηµόσιων πολιτικών και στο επίπεδο της εφαρµογής τους από τις υπηρεσίες 

της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης.  

Ο στρατηγικός στόχος του προγράµµατος είναι η βελτίωση της  

ποιότητας της διακυβέρνησης µέσω της αύξησης της αποτελεσµατικότητας και 

της αποδοτικότητας των δηµόσιων οργανώσεων, αλλά και της ενίσχυσης της 

λογοδοσίας και της επαγγελµατικής ηθικής µέσω της διεύρυνσης της κοινωνικής 

διαβούλευσης και συµµετοχής των κοινωνικών εταίρων.  

Το πρόγραµµα στοχεύει µε την πραγµατοποίηση δράσεων αξιοποίησης 

και εκπαίδευσης του ανθρώπινου δυναµικού, ανασχεδιασµού του θεσµικού 

πλαισίου και απλούστευσης διαδικασιών, αλλά και εισαγωγής νέων τεχνολογιών 

πληροφορικής και επικοινωνιών, να ενισχύσει τους τοµείς της 

Επιχειρηµατικότητας, της Κοινωνικής Ασφάλισης, της Αγροτικής Πολιτικής, 

της Υγείας Και της Κοινωνικής Αλληλεγγύης, της Πολιτικής Προστασίας, της 

∆ικαιοσύνης και. της Μεταναστευτικής Πολιτικής.  

Όσον αφορά την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση, το πρόγραµµα στοχεύει 

στην υποστήριξη του στόχου της και στην εξασφάλιση θεσµικών και 

επιχειρησιακών προϋποθέσεων για την πλήρη αξιοποίηση των ΤΠΕ, όσον 

αφορά την οργάνωση των υπηρεσιών, το ανθρώπινο δυναµικό, και το σχετικό 

κανονιστικό πλαίσιο.  
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Οι στόχοι που αφορούν την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση είναι οι εξής:  

• Η ενίσχυση της αποδοτικότητας και της αποτελεσµατικότητας της 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης  

• Η ενίσχυση της συµµετοχής και της κοινωνικής διαβούλευσης  

• Η απλούστευση των διοικητικών διαδικασιών µε στόχο τη µείωση των 

διοικητικών επιβαρύνσεων για τις επιχειρήσεις  

• Ο σχεδιασµός συστηµάτων πληροφορικής σε δηµόσιες υπηρεσίες για 

την εξυπηρέτηση των πολιτών και των επιχειρήσεων  

• Ο σχεδιασµός οργανωτικών αλλαγών στις δηµόσιες υπηρεσίες στις 

οποίες έχουν εγκατασταθεί συστήµατα ΤΠΕ, για την εξυπηρέτηση των πολιτών 

και των επιχειρήσεων  

 

3.3.6 Το επιχειρησιακό σχέδιο Ψηφιακή Ελλάδα 2020  

 

Τον Ιούλιο του 2010 δηµοσιεύτηκε το επιχειρησιακό σχέδιο για τη 

δηµιουργία του φόρουµ " Ψηφιακή Ελλάδα 2020". Η "Ψηφιακή Ελλάδα 2020" 

είναι µια ανοιχτή προσπάθεια να σκιαγραφηθεί ένας "οδικός χάρτης" µέσω της 

διαµόρφωσης προτάσεων πολιτικής προς την κυβέρνηση, την τοπική 

αυτοδιοίκηση, και τους συλλογικούς φορείς αλλά και την ακαδηµαϊκή – 

ερευνητική κοινότητα µε τη συµµετοχή ενεργών πολιτών για να διαµορφωθούν 

οι πρωτοβουλίες που πρέπει αναληφθούν και οι στόχοι που πρέπει να τεθούν 

ώστε να οδηγηθεί η χώρα µας στην πραγµατοποίηση της ψηφιακής 

οικονοµίας στην δεκαετία που ήδη διανύουµε.  

Αποτελεί έναν χώρο διαβούλευσης και παραγωγής προτάσεων για την 

αξιοποίηση των ΤΠΕ µέσω τον οποίων φιλοδοξείται να διαµορφωθεί µια 

πολιτική πρόταση εναρµονισµένη µε την Ψηφιακή Ατζέντα 2020 της Ευρώπης.  

Η "Ψηφιακή Ελλάδα 2020" δοµείται σε πέντε στρατηγικούς πυλώνες: 

δυναµικό όραµα, ευρωπαϊκό προσανατολισµό, συλλογικότητα και συµµετοχή, 

µηχανισµό µε φυσική και ψηφιακή υπόσταση και την αιγίδα της πολιτείας.  
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Η επίτευξη των στόχων του εξαρτάται από δύο παράγοντες, οι οποίοι 

είναι:  

• Η ενεργός συµµετοχή των πολιτών µε µία συλλογική και συµµετοχική 

λογική και 

• Η θετική συµµετοχή της κυβέρνησης εν όψει του γεγονότος ότι η 

Ψηφιακή Ελλάδα έχει τεθεί υπό την αιγίδα της Κυβέρνησης. 

 

3.4. Βέλτιστες πρακτικές  

  

►Η γραµµή 1502. Τον Φεβρουάριο του 1998, ξεκίνησε ένα καινοτόµο 

Τηλεφωνικό Κέντρο που επέτρεπε στους πολίτες να υποβάλουν τις αιτήσεις 

τους για πιστοποιητικά και άλλα διοικητικά έγγραφα, καλώντας ένα πανεθνικό 

τετραψήφιο αριθµό τηλεφώνου (1502). Τα αιτήµατα των πολιτών 

καταγράφονταν από τους χειριστές του κέντρου, οι οποίοι στη συνέχεια 

συµπλήρωναν µια τυποποιηµένη φόρµα µέσω ηλεκτρονικού υπολογιστή. Η 

φόρµα αυτή στη συνέχεια, διαβιβαζόταν αµέσως online και µε φαξ στην 

αρµόδια αρχή, η οποία εξέδιδε το σχετικό έγγραφο και το απέστειλε τον πολίτη 

µε συστηµένη επιστολή στην ταχυδροµική του διεύθυνση.  

 

►Το δίκτυο Σύζευξις. Το ΣΥΖΕΥΞΙΣ αποτελεί ένα πανελλήνιο δίκτυο 

intranet για τον δηµόσιο τοµέα, που συνδέει δηµόσιους οργανισµούς σε εθνικό 

επίπεδο, µε τεχνική και λειτουργική πληρότητα. 

Έχει ως κύριο στόχο να αναπτύξει «µια αποτελεσµατική δηµόσια 

διοίκηση, µε σύγχρονες τεχνολογίες πληροφοριών και τηλεπικοινωνιακές 

υποδοµές για τον ευκολότερο συντονισµό των κρατικών διαδικασιών µέσω της 

πληροφορικής και της Τηλεδικτύωσης.  

Οι επιµέρους στόχοι του είναι: ο εκσυγχρονισµός των δηµοσίων 

υπηρεσιών, η υλοποίηση του µοντέλου της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και η 

άµβλυνση του «ψηφιακού χάσµατος», η µείωση του επικοινωνιακού κόστους, η 
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βελτίωση της ταχύτητας και της ασφάλειας των διακινούµενων δεδοµένων, η 

αναβάθµιση των υπηρεσιών που προσφέρονται προς τους διοικούµενους, η 

διευκόλυνση της πρόσβασης του πολίτη σε πληροφορίες που έχουν ως πηγή 

τους διαφορετικές µεταξύ τους δηµόσιες υπηρεσίες, η παροχή υπηρεσιών µίας 

στάσης προς τον πολίτη (one stop shopping), η αξιοποίηση των πλεονεκτηµάτων 

εκείνων που απέρρευσαν από την απελευθέρωση της αγοράς των 

τηλεπικοινωνιών και παράλληλα η διαµόρφωση του κατάλληλου 

επιχειρηµατικού περιβάλλοντος στους τοµείς της πληροφορικής και των 

επικοινωνιών, όπου θα εφαρµόζεται ο κανόνας του υγιούς ανταγωνισµού  

 

►Τα Κέντρα Εξυπηρέτησης Πολιτών (ΚΕΠ). Αποτελούν κυβερνητικά 

σηµεία «µιας στάσης» µε σκοπό την παροχή πληροφοριών και την έκδοση 

διοικητικών εγγράφων. Λειτουργούν υπό την εποπτεία των δήµων, και η 

φιλοσοφία τους είναι η εξυπηρέτηση των πολιτών από ένα µόνο σηµείο µε 

σκοπό την µετακίνηση των εγγράφων και όχι των πολιτών σε περισσότερες από 

µία δηµόσιες υπηρεσίες. Μέσω της ηλεκτρονικής πλατφόρµας e‐kep 

αποτυπώνονται ηλεκτρονικά οι αιτήσεις των πολιτών και αναφέρονται τα 

δικαιολογητικά που απαιτούνται. Οι πολίτες, µπορούν εκτός από τα 

καταστήµατα, να απευθυνθούν και στην 24ωρη τηλεφωνική γραµµή των ΚΕΠ 

1564, αλλά και ηλεκτρονικά στη διεύθυνση www.kep.gov.gr.  

 

►Η κυβερνητική πύλη Ερµής. Τον Μάιο του 2009 εγκαινιάστηκε η 

Εθνική Πύλη ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης «Ερµής» (www.ermis.gov.gr). Σκοπός του 

«Ερµής» είναι η πληροφόρηση πολιτών και επιχειρήσεων και η ασφαλής 

διεκπεραίωση υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Το portal του «Ερµής» 

αποτελεί το «ηλεκτρονικό πολυκατάστηµα» της δηµόσιας διοίκησης και 

στοχεύει στην εξυπηρέτηση µέσω ενός σηµείου, πολιτών και επιχειρήσεων στις 

φυσικές και ηλεκτρονικές τους συναλλαγές µε το δηµόσιο και την παροχή 

ολοκληρωµένων ηλεκτρονικών υπηρεσιών.  
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Οι υπηρεσίες που παρέχονται µέσω της πύλης «Ερµής» διακρίνονται σε 

δύο κατηγορίες:  

1. Ηλεκτρονικές Υπηρεσίες που Υποβάλλονται από την Εθνική 

Πύλη ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης "Ερµής". Οι υπηρεσίες αυτές υποβάλλονται 

ηλεκτρονικά από την πύλη «Ερµής» αλλά η αντίστοιχη βεβαίωση/πιστοποιητικό 

παραλαµβάνεται από το ΚΕΠ της επιλογής του ενδιαφερόµενου.  

2. Ηλεκτρονικές Υπηρεσίες που ∆ιεκπεραιώνονται Πλήρως 

Ηλεκτρονικά από την πύλη «Ερµής». Οι υπηρεσίες αυτές εκτελούνται από την 

Εθνική Πύλη ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης «Ερµής» και ολοκληρώνονται online. Η 

αντίστοιχη βεβαίωση/πιστοποιητικό αποθηκεύεται στην ηλεκτρονική θυρίδα του 

ενδιαφερόµενου για συγκεκριµένο χρονικό διάστηµα από όπου και είναι 

προσβάσιµο.  

 

►Το πρόγραµµα ανοικτής διακυβέρνησης Opengov. Το 

www.OpenGov.gr (2009) είναι η Ελληνική Πλατφόρµα ∆ηµόσιας 

∆ιαβούλευσης και αποτελεί ένα εικονικό σηµείο συνάντησης της κυβέρνησης 

και των πολιτών.  

Το OpenGov.gr προορίζεται για χρήση από:  

1. Τα Υπουργεία, τα οποία υποβάλλουν έγγραφα προς συζήτηση 

συνοδευόµενα από σχετικό πληροφοριακό υλικό, ώστε να παράγεται πολύτιµη 

ανατροφοδότηση η οποία αναλύεται και βοηθά στην τροποποίηση των τελικών 

αποφάσεων της κυβέρνησης.  

2. Τους πολίτες, οι οποίοι λαµβάνουν πληροφορίες σχετικά µε 

σηµαντικές µελλοντικές πολιτικές πρωτοβουλίες, και συµβάλλουν ενεργά στην 

διαµόρφωσή τους διατυπώνοντας τις δικές τους προτάσεις.  

3. Τους διάφορους οργανισµούς και οργανώσεις, οι οποίοι 

προωθούν τα δικά τους αιτήµατα.  

4. Τα µέσα µαζικής ενηµέρωσης, τα οποία χρησιµοποιούν την 

πλατφόρµα ως µια χρήσιµη πηγή πληροφοριών, για τον εµπλουτισµό του 

περιεχοµένου τους.  
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Μερικές από τις πρώτες πρωτοβουλίες που περιλαµβάνονται στην 

πλατφόρµα είναι ανοικτές προσκλήσεις για την πλήρωση κυβερνητικών θέσεων 

και δηµόσια διαβούλευση µε τη µορφή σχολίων σε φόρουµ µε σκοπό την 

διαµόρφωση προτεινόµενων νοµοσχεδίων.  

Μια σηµαντική πρωτοβουλία στα πλαίσια του OpenGov.gr είναι τo 

Labs.OpenGov.gr και βασίζεται στην υπόθεση ότι στη σύγχρονη εποχή, οι 

καινοτόµες ιδέες είναι πιο διαδεδοµένες από ποτέ στην κοινωνία και την αγορά. 

Οι πολίτες καλούνται να υποβάλλουν προτάσεις σε ένα ευρύτατο κύκλο τοµέων, 

στοχεύοντας στη  βελτίωση των υφιστάµενων ηλεκτρονικών δηµόσιων 

υπηρεσιών.  

 

►Το πρόγραµµα ∆ι@ύγεια. Στα πλαίσια της ανοικτής διακυβέρνησης, 

εγκρίθηκε µε το νόµο 3861/2010 το πρόγραµµα «∆ιαύγεια», το οποίο στοχεύει 

στην διασφάλιση της διαφάνειας µέσω της δηµοσιοποίησης της κυβερνητικής 

πολιτικής και της διοικητικής δραστηριότητας µε την βοήθεια της Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης. Με το πρόγραµµα «∆ι@ύγεια» για πρώτη φορά, γίνεται 

υποχρεωτική η ανάρτηση όλων των πράξεων των κυβερνητικών, διοικητικών 

και αυτοδιοικητικών οργάνων στο ∆ιαδίκτυο. Οι πολίτες έχουν πρόσβαση από 

ένα σηµείο, στο σύνολο των νόµων και των αποφάσεων που εκδίδονται από τα 

κυβερνητικά όργανα, τους φορείς του στενού και του ευρύτερου δηµόσιου 

τοµέα, τις Ανεξάρτητες Αρχές και τους Οργανισµούς Τοπικής Αυτοδιοίκησης 

Α΄ και Β΄ βαθµού. Η καινοτοµία που εισάγει το συγκεκριµένο πρόγραµµα είναι 

ότι οι αποφάσεις δεν εκτελούνται αν δεν αναρτηθούν πρώτα στον δικτυακό τόπο 

www.et.diavgeia.gov.gr. το οποίο συντονίζει το Υπουργείο ∆ιοικητικής 

Μεταρρύθµισης & Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. 

 

►∆ιαδικτυακός τόπος geotata.gov.gr. Αποτελεί την πρώτη προσπάθεια 

για τη δωρεάν διάθεση γεωχωρικών δεδοµένων της ευρύτερης ∆ηµόσιας 

∆ιοίκησης προς όλους τους πολίτες της χώρας. Ο διαδικτυακός τόπος θα 

ενηµερώνεται διαρκώς µε δεδοµένα από ολοένα και περισσότερους φορείς της 



48 

 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης, ενώ θα εµπλουτίζεται κα µε λειτουργικότητα. Στόχος είναι 

σε µερικούς µήνες να προσφέρονται όλα τα γεωχωρικά δεδοµένα που διαθέτει η 

∆ηµόσια ∆ιοίκηση, ώστε οι πολίτες να µπορούν: 

� Να ελέγχουν τη δηµόσια διοίκηση 

� Να συµµετέχουν ενεργά στην προστασία του περιβάλλοντος 

� Να αναπτύξουν νέες, έξυπνες εφαρµογές και υπηρεσίες 

 

3.5.Το νοµικό πλαίσιο της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 

στην Ελλάδα  

 

� Ν.3979/2011 ΦΕΚ τ. Α΄ 138/16.06.2011 

 

Στις 24 Μαΐου 2011 ψηφίστηκε στη Βουλή των Ελλήνων ο νόµος 

3979/2011 για την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση, (όπως ισχύει τροποποιηθείς 

µε τους ν.4018/11, 4025/11, 4038/12, 4071/12, 4081/12, 4150/13, 4170/13 και 

4224/13). Ο νόµος αυτός, αποτελεί το θεσµικό πλαίσιο βάσει του οποίου θα 

οργανωθεί και θα απλοποιηθεί η σχέση της δηµόσιας διοίκησης µε τους πολίτες 

και τις επιχειρήσεις χρησιµοποιώντας τις Νέες Τεχνολογίες και Πληροφορικής.  

Πιο συγκεκριµένα ορίζει έννοιες, καταγράφει τις βασικές αρχές της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, προδιαγράφει τις υποχρεώσεις των φορέων του 

δηµοσίου για χρήση και αξιοποίηση των νέων τεχνολογιών, δίνει δικαιώµατα 

στους πολίτες σε σχέση µε την επεξεργασία δεδοµένων προσωπικού χαρακτήρα 

και τη χρήση των τεχνολογιών πληροφορικής και επικοινωνιών, ρυθµίζει 

θέµατα αποθήκευσης και διακίνησης ηλεκτρονικών αντιγράφων, αρχείων και 

πρωτοκόλλου, καθώς και θέµατα αυθεντικοποίησης των χρηστών των 

υπηρεσιών τους. Ιδιαίτερη σηµασία για την επιτυχία του εγχειρήµατος είναι η 

ενεργός συµµετοχή των στελεχών του δηµοσίου, οι οποίοι και στην ουσία θα 

κληθούν να εφαρµόσουν το νέο αυτό πλαίσιο. 
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Οι βασικοί στόχοι της εφαρµογής του Νόµου: 

� Η εξυπηρέτηση του πολίτη και της επιχείρησης µέσα από τη χρήση 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών σε κάθε δηµόσιο φορέα. 

� Η πλήρης αξιοποίηση των ΤΠΕ  προκειµένου να περιοριστεί δραστικά η 

γραφειοκρατία. 

� Η απλούστευση των διαδικασιών που θα επιφέρει δραστική µείωση των 

διοικητικών επιβαρύνσεων. 

� Η µείωση εµφάνισης φαινοµένων διαφθοράς και η εδραίωση σχέσης 

εµπιστοσύνης ανάµεσα σε πολίτες, επιχειρήσεις και φορείς του δηµόσιου τοµέα. 

� Η δηµιουργία προϋποθέσεων ανάπτυξης. 

� Η βελτίωση των συνθηκών εργασίας των εργαζοµένων µε ταυτόχρονη 

αύξηση της αποδοτικότητάς τους και η επίτευξη του τρίπτυχου ευελιξία, 

ταχύτητα, ποιότητα, µε ασφάλεια στην εσωτερική επικοινωνία και λειτουργία 

των φορέων. 

  

Τι αλλάζει για τους Πολίτες και τις Επιχειρήσεις 

 

� Ηλεκτρονικές Συναλλαγές, ηλεκτρονική υποβολή αιτήσεων, δηλώσεων 

και δικαιολογητικών. 

� Ηλεκτρονική Επικοινωνία µε τους φορείς του ∆ηµοσίου. 

� Ηλεκτρονικό Πρωτόκολλο στο οποίο ο πολίτης θα µπορεί να 

παρακολουθεί την πορεία της υποθέσεως που τον αφορά και µέσω του 

διαδικτύου. 

� Πλαίσιο για τις Ηλεκτρονικές Πληρωµές. 

� Πρόσβαση σε χρήσιµη και οργανωµένη πληροφορία µέσω των 

δικτυακών τόπων. 

� Θεσµοθετείται η δυνατότητα ηλεκτρονικής εγγραφής για πρόσβαση σε 

υπηρεσίες που παρέχονται από φορείς του δηµόσιου τοµέα. 
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� Προβλέπεται η νοµική και αποδεικτική ισχύς ηλεκτρονικών εγγράφων. 

� Ελεύθερη ∆ιάθεση ∆ηµόσιων ∆εδοµένων. 

� Θεσµοθετείται η διαρκής συµµετοχή στη βελτίωση λειτουργιών και 

υπηρεσιών. 

 

Τι αλλάζει για τους Φορείς του ∆ηµοσίου 

 

� Θεσµικό πλαίσιο να παρέχουν ηλεκτρονικές υπηρεσίες προς τους 

πολίτες 

� Θεσµοθετηµένη δυνατότητα διακίνησης ηλεκτρονικών εγγράφων. 

� Οι δικτυακοί τόποι όλων των φορέων του δηµοσίου τοµέα είναι πλέον 

οργανικό τµήµα της δοµής του φορέα που ενηµερώνεται καθηµερινά. 

� ∆ιατηρούν µητρώα στα οποία καταγράφουν το σύνολο των υποδοµών 

τους, έχουν τη δυνατότητα να συνεργαστούν µε άλλους φορείς για την από 

κοινού παροχή υπηρεσιών. 

� ∆ιατηρούν ηλεκτρονικά αρχεία. 

� Λαµβάνουν µέτρα προστασίας δεδοµένων προσωπικού χαρακτήρα. 

� Λειτουργούν καινοτόµες υπηρεσίες (π.χ. πρωτόκολλο στο οποίο οι 

πολίτες θα βλέπουν την πορεία της αιτήσεως – υποθέσεώς τους ) 

� Είναι συµµέτοχοι στο συνολικό σχεδιασµό αξιοποιώντας την εµπειρία 

τους. 

� Υποστηρίζονται µε χρηµατοδοτικά εργαλεία για την άµεση απλούστευση 

των διαδικασιών τους και ανάπτυξη ασφαλών G2G υπηρεσιών, στην υπηρεσία 

του πολίτη, αναιρώντας την απαίτηση για παραγωγή έντυπου «πιστοποιητικού». 
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� Η υπ’ αριθµό Φ.40.4/1/989 (ΦΕΚ 1301/Β΄/12-04-2012)  

Υπουργική Απόφαση κύρωσης του «Πλαισίου Παροχής Υπηρεσιών 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης». 

 

Το Ελληνικό Πλαίσιο Παροχής Υπηρεσιών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 

(ή Πλαίσιο Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης – ΠΗ∆) εντάσσεται στο συνολικό 

σχεδιασµό της Ελληνικής ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης για την παροχή υπηρεσιών 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης σε φορείς, επιχειρήσεις και πολίτες. 

Με την ανωτέρω Υπουργική Απόφαση ρυθµίζονται οι αρχές κάτω από τις 

οποίες θα λειτουργούν οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες του δηµοσίου, ώστε να 

επιτευχθούν οικονοµίες κλίµακας προς όφελος των φορέων αλλά και να γίνει 

ευχερέστερη η πρόσβαση του πολίτη σε αυτές. 

Στην απόφαση περιλαµβάνονται: 

� Κανόνες και πρότυπα για το σχεδιασµό, την ανάπτυξη και τη λειτουργία 

των διαδικτυακών τόπων της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης. 

� Αρχές για την υλοποίηση και την ανάπτυξη πληροφοριακών 

συστηµάτων της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και την παροχή ολοκληρωµένων 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών από τους φορείς του δηµοσίου. 

� Κανόνες και πρότυπα για τη διαλειτουργικότητα, σε οργανωτικό, 

σηµασιολογικό και τεχνολογικό επίπεδο, και για την ανταλλαγή δεδοµένων 

µεταξύ πληροφοριακών συστηµάτων των φορέων του δηµοσίου τοµέα. 

� Κανόνες και πρότυπα για την εγγραφή, ταυτοποίηση και ηλεκτρονική 

αναγνώριση πολιτών και επιχειρήσεων σε ηλεκτρονικές υπηρεσίες του 

δηµόσιου τοµέα.  

� ∆ιαδικασίες διαχείρισης του Μητρώου ∆ιαλειτουργικότητας, για την 

καταχώρηση των παρεχοµένων υπηρεσιών από φορείς της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης.  



52 

 

� Η υπ’ αριθµ. 30/31.08.2012 Πράξη Υπουργικού 

Συµβουλίου (Α∆Α: Β4Θ9ΘΩΠ-Ι∆6). 

 

Με την ανωτέρω ΠΥΣ, συστήνεται και λειτουργεί η Επιτροπή 

Συντονισµού της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. Κύριος ρόλος της είναι η 

χάραξη και η ανάπτυξη της ψηφιακής στρατηγικής, καθώς και οι επιµέρους 

δράσεις της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης σε εθνικό επίπεδο και η διασφάλιση 

του συντονισµού µεταξύ των Υπουργείων. 
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ΜΕΡΟΣ Β΄ 

 

Κεφάλαιο 4ο  

 

Έρευνα για την Ανάπτυξη & ∆ιείσδυση Υπηρεσιών 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης στους πολίτες 

 

4.1. Σκοπός της έρευνας 

 

Στην παρούσα εργασία θα παρουσιάσουµε τα αποτελέσµατα µελέτης για 

την ανάπτυξη και διείσδυση των υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης σε 

πολίτες στην Ελλάδα. Μεταξύ άλλων, η έρευνα αποτιµά τα παρακάτω: 

� Το ποσοστό των πολιτών που χρησιµοποιούν τις διαθέσιµες 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες της δηµόσιας διοίκησης. 

� Το ποσοστό των πολιτών που χρησιµοποιούν τις διαθέσιµες 

υπηρεσίες ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης (πέραν των αµιγώς δηµόσιων 

υπηρεσιών). 

� Τα επίπεδα ικανοποίησης πολιτών/ επιχειρήσεων από τη χρήση 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών.  

� Την πρόθεση χρήσης ηλεκτρονικών υπηρεσιών στο µέλλον.  

� Τα οφέλη που αποκοµίζουν από τη χρήση ηλεκτρονικών 

υπηρεσιών.  

� Τα προβλήµατα που αντιµετωπίζουν ή έχουν αντιµετωπίσει κατά 

την χρήση ηλεκτρονικών υπηρεσιών.  
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4.2. Η ταυτότητα της έρευνας 

 

Μέθοδος Συλλογής ∆εδοµένων Συµπλήρωση ερωτηµατολογίου 

τηλεφωνικά, µέσω ηλεκτρονικού 

ταχυδροµείου και δια ζώσης 

Περίοδος Έρευνας 23 ∆εκεµβρίου 2013 – 10 Ιανουαρίου 2014 

Μέθοδος δειγµατοληψίας Στρωµατοποιηµένη τυχαία δειγµατοληψία 

Πληθυσµός Στόχος Έλληνες πολίτες 16-74 ετών 

∆είγµα 100  Έλληνες πολίτες επιλεγµένοι 

αναλογικά ως προς το φύλο, την ηλικία 

και τον τόπο διαµονής τους (ορεινές, 

πεδινές περιοχές Νοµού Λακωνίας) 

 

4.3 Αποτελέσµατα ΄Ερευνας 

 

4.3.1 ∆ηµογραφικά στοιχεία 

 

Πραγµατοποιήθηκε επιλογή στρωµατοποιηµένου τυχαίου δείγµατος 100 

Ελλήνων πολιτών που συγκέντρωσαν τα εξής χαρακτηριστικά:  

• Το σύνολο των ερωτηθέντων είναι σχεδόν εξίσου µοιρασµένο στα 2 

φύλα (50% γυναίκες και 50% άνδρες), όπως ισχύει περίπου και στον πληθυσµό 

της χώρας.  

• Το δείγµα κατανέµεται περίπου οµοιόµορφα σε όλες τις ηλικίες.   

• Σχετικά µε την οικογενειακή κατάσταση των ερωτηθέντων, οι 

περισσότεροι είναι παντρεµένοι (56%), και σχεδόν όλοι οι υπόλοιποι άγαµοι 

(42%).  

• Μεγαλύτερο βαθµό εκπροσώπησης είχαν στην έρευνα κάτοικοι των 

αστικών περιοχών (περίπου 65%) και ακολούθησαν οι κάτοικοι των 

ηµιαστικών/ορεινών περιοχών (περίπου 35%) του Νοµού Λακωνίας.   
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Σχήµα 1: Βασικά ∆ηµογραφικά στοιχεία ερωτώµενων 

   

   

Όσον αφορά το επίπεδο εκπαίδευσης και το είδος απασχόλησης των 

ερωτηθέντων προέκυψαν τα εξής (βλ. σχήµα 2):  

• Η πλειοψηφία δηλώνει ότι δεν εργάζεται (58%), κυρίως λόγω του 

µεγάλου ποσοστού ανεργίας που υπάρχει (29%) και του ποσοστού 

µαθητών/φοιτητών/σπουδαστών (25%) που συµµετείχαν στην έρευνα.  

• Το ποσοστό των εργαζοµένων είναι κατά κύριο λόγο ιδιωτικοί (35%) ή 

δηµόσιοι (47%) υπάλληλοι.  

• Η πλειοψηφία των ερωτηθέντων είναι κάτοχοι Απολυτήριου Λυκείου 

(38%) και ακολουθούν οι Πτυχιούχοι ΑΕΙ (24%) και ΤΕΙ (14%).  
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Σχήµα 2: Μορφωτικό επίπεδο & Απασχόληση ερωτώµενων 

  

  

 

4.3.2 Χρήση Η/Υ, Πρόσβαση στο ∆ιαδίκτυο & Συχνότητα 

Χρήσης  

 

Ως προς την εξοικείωση των ερωτώµενων µε τις τεχνολογίες 

πληροφορικής, το 82% απάντησαν ότι διαθέτουν ηλεκτρονικό υπολογιστή στο 

σπίτι τους, ενώ από αυτούς η µεγάλη πλειοψηφία (92%) είναι και χρήστες του 

διαδικτύου. Ως προς τη συχνότητα πρόσβασης στο διαδίκτυο, διαφοροποίηση 

παρατηρείται ως προς την ηλικία των χρηστών (βλ. σχήµα 3) όπου όσο νεότεροι 

είναι οι χρήστες τόσο πιο συχνά το χρησιµοποιούν. 
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Σχήµα 3: Χρήση Η/Υ και διαδικτύου 

 

     

 

 

4.3.3 Χρήση, Συχνότητα και Λόγοι Χρήσης των Ηλεκτρονικά 

∆ιαθέσιµων Υπηρεσιών του ∆ηµοσίου  

 

Σε µια πρώτη διερεύνηση της σχέσης των ερωτώµενων µε τις ηλεκτρονικά 

διαθέσιµες υπηρεσίες του δηµοσίου, προκύπτει ότι το 34,16% των πολιτών που 

έχουν πρόσβαση στο διαδίκτυο έχει χρησιµοποιήσει τις υπηρεσίες του 

δηµοσίου που παρέχονται ηλεκτρονικά. Μεταξύ ανδρών και γυναικών δεν 

παρατηρείται διαφοροποίηση στον παραπάνω δείκτη, ενώ στην ανά ηλικία 
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κατανοµή προκύπτει ότι τα άτοµα 16-24 ετών χρησιµοποιούν λιγότερο τις 

υπηρεσίες (18%) ενώ τα άτοµα 35-54 ετών συγκεντρώνουν τα υψηλότερα 

ποσοστά χρήσης (41%). Τέλος, η ανάλυση ανά τόπο διαµονής καταδεικνύει πως 

η χαµηλότερη διείσδυση των ηλεκτρονικών υπηρεσιών παρατηρείται στις 

αστικές περιοχές 30%, αφού η δια ζώσης επαφή µε αυτές είναι πιο εύκολη λόγω 

απόστασης, ενώ προηγούνται οι ορεινές µε ποσοστό 68%. 

 

Σχήµα 4: Χρήση Ηλεκτρονικά ∆ιαθέσιµων ∆ηµοσίων Υπηρεσιών 

(Βάση: % ατόµων µε δυνατότητα πρόσβασης στο διαδίκτυο) 

 

 

 

 

Σχετικά µε τους λόγους χρήσης των υπηρεσιών, οι γυναίκες δήλωσαν ότι 

τις χρησιµοποιούν κυρίως για πληροφόρηση ή/και ενηµέρωση, ενώ οι άνδρες 
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τις χρησιµοποιούν εξίσου για ενηµέρωση αλλά και ηλεκτρονική διεκπεραίωση 

υποθέσεων και συναλλαγών (βλ. Σχήµα 5). 

Σχήµα 5: Λόγοι χρήσης ηλεκτρονικών υπηρεσιών, ανά φύλο 

 

 

Εξειδικεύοντας αναφορικά µε τους λόγους χρήσης των υπηρεσιών, ως 

σηµαντικότερος προβάλει η λήψη πληροφόρησης από ιστοσελίδες δηµόσιων 

υπηρεσιών (82%). Επίσης, το 39% των χρηστών «κατεβάζει» ηλεκτρονικά 

διαθέσιµες αιτήσεις, φόρµες κλπ, ενώ ένα σηµαντικό ποσοστό της τάξης του 

47% ολοκληρώνει συναλλαγές µέσω διαδικτύου (π.χ. υποβολή φορολογικής 

δήλωσης).  

Σχήµα 6: Λόγοι χρήσης ηλεκτρονικών δηµόσιων υπηρεσιών, ανά είδος 

δραστηριότητας 

(Βάση: άτοµα που κάνουν χρήση ηλεκτρονικών δηµόσιων υπηρεσιών) 
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4.3.4 Βασικές Ηλεκτρονικές Υπηρεσίες του ∆ηµοσίου Πλήρως 

∆ιαθέσιµες - Γνώση & Βαθµός Χρήσης  

 

Η Ευρωπαϊκή Ένωση έχει θεσπίσει ένα κατάλογο 20 υπηρεσιών (12 για 

πολίτες, 8 για επιχειρήσεις), που χαρακτηρίζει ως «βασικές υπηρεσίες της 

δηµόσιας διοίκησης» και τις αξιολογεί για όλα τα κράτη-µέλη ετησίως 

προκειµένου να καταγράφεται η πρόοδος που επιτελείται σε κάθε χώρα (βλ. 

Παράρτηµα). Κάθε υπηρεσία, ανάλογα µε το πόσο ολοκληρωµένη είναι σε 

ψηφιακό επίπεδο, λαµβάνει κάποιο σκορ. Οι υπηρεσίες που φτάνουν στο 

µέγιστο σκορ, ικανοποιώντας όλα τα κριτήρια που έχουν τεθεί, χαρακτηρίζονται 

ως «πλήρως διαθέσιµες ηλεκτρονικά». 

Στόχος της παρούσας ενότητας είναι να διερευνήσει κατά πόσο οι πολίτες 

γνωρίζουν και χρησιµοποιούν τις πλήρως διαθέσιµες ηλεκτρονικά δηµόσιες 

υπηρεσίες στην Ελλάδα, οι οποίες είναι οι εξής:  

⇒ Υπηρεσία αναζήτησης εργασίας (Αναζήτηση θέσεων εργασίας, υποβολή 

βιογραφικού µέσω της πύλης του ΟΑΕ∆)  

⇒ Ηλεκτρονική δήλωση µεταβολής στοιχείων αυτοκινήτου (µέσω της 

πύλης Taxisnet, εφαρµογή e-Οχήµατα)  

⇒ Ηλεκτρονική αίτηση για λήψη πιστοποιητικών (πιστοποιητικά γέννησης 

και γάµου, µέσω της ηλεκτρονικής πύλης των ΚΕΠ)  

Σύµφωνα µε τα αποτελέσµατα της έρευνας, το 16% των χρηστών του 

διαδικτύου έχουν χρησιµοποιήσει στο παρελθόν ή χρησιµοποιούν τουλάχιστον 1 

από τις παραπάνω υπηρεσίες. Μεταξύ των δύο φύλων δεν παρατηρούνται 

σηµαντικές διαφοροποιήσεις, ωστόσο στην ανά ηλικία ανάλυση η οµάδα 35-44 

ετών χρησιµοποιεί περισσότερο τις υπηρεσίες από οποιαδήποτε άλλη οµάδα 

(23,4%, βλέπε Σχήµα 7). Ακολουθούν οι οµάδες 45-54 και 25-34 µε 18,7% και 

14,2% αντιστοίχως. 
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Σχήµα 7: Χρήση βασικών υπηρεσιών ανά ηλικία  

(Βάση: χρήστες του διαδικτύου) 

 

 

 

Στη συνέχεια, τα ποσοστά χρήσης αναλύονται στις 3 συγκριµένες 

υπηρεσίες του δηµοσίου που είναι πλήρως διαθέσιµες ηλεκτρονικά. Οι υπηρεσίες 

«Κέντρων Εξυπηρέτησης Πελατών» και «Εύρεσης Εργασίας» ισοβαθµούν στην 

αναγνωρισιµότητα, ωστόσο διαφοροποιούνται ελαφρώς στα ποσοστά χρήσης 

(4,98% και 6,11%).  

 

Σχήµα 8:Αναγνωρισιµότητα και χρήση ηλεκτρονικών δηµόσιων 

υπηρεσιών (% στο σύνολο των ατόµων µε δυνατότητα πρόσβασης στο διαδίκτυο) 
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4.3.5 Επιλεγµένοι ∆ικτυακοί Τόποι ∆ηµοσίου – ∆είκτες 

Επισκεψιµότητας & Χρήσης  

 

Πέραν των βασικών διαγνωστικών ερωτήσεων για τη χρήση των 

διαθέσιµων υπηρεσιών, η έρευνα επιχείρησε να εµβαθύνει, αξιολογώντας την 

αναγνωρισιµότητα και χρηστικότητα κοµβικών ιστοτόπων της δηµόσιας 

διοίκησης που έχουν δηµιουργηθεί για την εξυπηρέτηση των πολιτών.  

Έτσι, σε όσους απάντησαν ότι κάνουν χρήση των ηλεκτρονικά διαθέσιµων 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών (ήτοι το 34,16% του δείγµατος, βλ. Σχήµα 4), έγινε 

µια σειρά εστιασµένων ερωτήσεων, τα αποτελέσµατα των οποίων 

παρουσιάζονται παρακάτω.  

Αρχικά επιλέχθηκαν 3 βασικοί ιστότοποι/ κατηγορίες ιστοτόπων της 

δηµόσιας διοίκησης και ζητήθηκε από τους ερωτώµενους να δηλώσουν αν τους 

έχουν επισκεφθεί. Πρόκειται για:  

� Την Εθνική Πύλη ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης Ermis (www.ermis.gov.gr)  

� Το δικτυακό τόπο των ΚΕΠ (www.kep.gov.gr)  

� Την ιστοσελίδα του ∆ήµου που υπάγεται ο κάθε ερωτώµενος 

 
Πίνακας 1: Επισκεψιµότητα επιλεγµένων ιστοτόπων του δηµοσίου  

(Βάση: όσοι έχουν χρησιµοποιήσει ηλεκτρονικές δηµόσιες υπηρεσίες) 

∆ηµόσιοι ∆ικτυακοί Τόποι % επισκεψιµότητας 

www.ermis.gov.gr              14% 

www.kep.gov.gr              57% 

Ιστοσελίδα δήµου               73% 

 

Από τα αποτελέσµατα γίνεται φανερό ότι, µεταξύ των χρηστών 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών του δηµοσίου, οι περισσότεροι έχουν επισκεφθεί 

σελίδες του ∆ήµου (73%) και το δικτυακό τόπο των ΚΕΠ (57%), αλλά όχι 

εξίσου και το portal του «ΕΡΜΗ» (14%). Το σχήµα 9 παρουσιάζει τα ποσοστά 
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επισκεψιµότητας, µαζί και µε το ποσοστό αυτών που προβαίνουν τελικά σε 

χρήση υπηρεσιών. 

 

Σχήµα 9: Επισκεψιµότητα δικτυακών τόπων του δηµοσίου και χρήση 

υπηρεσιών  

(Βάση: όσοι έχουν χρησιµοποιήσει ηλεκτρονικές δηµόσιες υπηρεσίες) 

 

 

 

 

4.3.6 ∆είκτες Αξιολόγησης των Ηλεκτρονικά ∆ιαθέσιµων 

Υπηρεσιών του ∆ηµοσίου  

 

Στη συνέχεια ζητήθηκε από τα άτοµα που έχουν κάνει στο παρελθόν 

χρήση ηλεκτρονικών δηµόσιων υπηρεσιών, να αξιολογήσουν µια σειρά 

χαρακτηριστικών εκφράζοντας τη συµφωνία τους σε µια σειρά προτάσεων 

χρησιµοποιώντας κλίµακα 1-5, όπου 1=διαφωνώ απόλυτα, 5= συµφωνώ 

απόλυτα. Ο πίνακας που ακολουθεί παρουσιάζει τα χαρακτηριστικά των 

υπηρεσιών, µαζί µε το µέσο «σκορ» που διαµορφώθηκε από τις απαντήσεις των 

πολιτών (βλ. επίσης Σχήµα 10). 
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Χαρακτηριστικά υπηρεσιών Σκορ 

Ο εντοπισµός της υπηρεσίας είναι εύκολο 4,34 

Οι ιστοσελίδες είναι προσβάσιµες 4,34 

Οι ιστοσελίδες είναι αισθητικά ευδιάκριτες και 
διευκολύνουν την πλοήγηση 

3,98 

Οι πληροφορίες που παρουσιάζονται είναι 
ακριβείς και επίκαιρες 

3,9 

Υπάρχει επαρκής καθοδήγηση σχετικά µε την 
ολοκλήρωση της  υπηρεσίας (περιγραφή 
βηµάτων, συµπλήρωση πεδίων) 

3,86 

Γενικότερα νιώθετε ασφαλείς κατά τη χρήση 
των υπηρεσιών/παροχή των προσωπικών σας 
στοιχείων; 

3,57 

 

 

Σχήµα 10. Αξιολόγηση χαρακτηριστικών χρήσης ηλεκτρονικών 

σελίδων δηµοσίου: σκορ 

 

 

 

 

Όπως φαίνεται από τα αποτελέσµατα, όλες οι προτάσεις βρίσκουν, σε 

γενικές γραµµές, σύµφωνους τους ερωτώµενους. Αξίζει να αναφερθεί, ωστόσο, 

πως ένα σηµαντικό ποσοστό δηλώνει ότι δε νιώθει ασφάλεια µε την παροχή 

προσωπικών δεδοµένων µέσω του διαδικτύου κατά τη χρήση των υπηρεσιών. 

Επίσης, ένα επίσης σηµαντικό ποσοστό διατηρεί επιφυλάξεις σχετικά µε το κατά 
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πόσον οι πληροφορίες που παρουσιάζονται στις ιστοσελίδες είναι ακριβείς και 

επίκαιρες. 

Θέλοντας να προσεγγίσουµε τη συνολική εµπειρία των πολιτών από τις 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες, τους ρωτήσαµε πόσο ικανοποιηµένοι είναι από την έως 

τώρα χρήση τους. Η αιχµή στο «Πολύ» και «Πάρα Πολύ» ικανοποιηµένοι σε 

ποσοστό 72,50% υποδηλώνει χαρακτηριστικά πως όσοι έχουν χρησιµοποιήσει 

τις υπηρεσίες έχουν µείνει ικανοποιηµένοι από αυτές. Παρόλα αυτά, το 31,6% 

που δηλώνει «Λίγο Ικανοποιηµένο» δεν είναι καθόλου αµελητέο ποσοστό. 

 

Πίνακας 2. Ικανοποίηση από τις προσφερόµενες ηλεκτρονικές υπηρεσίες του ∆ηµοσίου 

Κλίµακα ικανοποίησης Ποσοστά (%) 

Πάρα πολύ 18,83% 

Πολύ 53,67% 

Λίγο 31,6% 

Πολύ λίγο 5,7% 

Καθόλου 3,4% 

 

 

Τα υψηλά επίπεδα ικανοποίησης από τη χρήση των υπηρεσιών, προφανώς 

µεταφράζονται σε κάποια µορφή προσλαµβανόµενου οφέλους για τους πολίτες. 

Πράγµατι, το 94,32% του συνόλου των χρηστών αναγνωρίζει την ύπαρξη 

οφέλους και µάλιστα ως σηµαντικότερα αναδεικνύονται η εξοικονόµηση χρόνου 
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και η µείωση των γραφειοκρατικών διαδικασιών (βλ. Πίνακα 3, Σχήµα 12 & 

13). 

 

Πίνακας 3. Οφέλη από τη χρήση ηλεκτρονικών υπηρεσιών  

Αποκοµίζετε όφελος από τη χρήση 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών; 
% χρηστών διαδικτύου 

Ναι  94,32% 

Όχι 5,68% 

Κατάταξη Ωφελειών Σκορ 

Εξοικονόµηση Χρόνου 5,03% 

Μείωση γραφειοκρατίας 5,08% 

Μείωση κόστους 4,82% 

Αναβάθµιση ποιότητας υπηρεσιών 4,78% 

Μεγαλύτερη διαφάνεια 4,63% 

Πιο ενεργή συµµετοχή στα κοινά 4,58% 
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Φυσικά, η ύπαρξη οφέλους δεν αναιρεί και την ύπαρξη δυσκολιών κατά 

την χρήση των υπηρεσιών. Σύµφωνα µε τον Πίνακα 4 και το Σχήµα 14, 

προκύπτει ότι το 37,63% των ερωτώµενων που χρησιµοποιούν τις υπηρεσίες 

έχουν αντιµετωπίσει πρόβληµα κατά τη χρήση τους. Σε ποσοστό 50% αυτό 

εντοπίζεται στη διαθεσιµότητα της ιστοσελίδας όπου φιλοξενείται η υπηρεσία 

ενώ µε 43% και 39% ακολουθούν προβλήµατα σχετικά µε το περιεχόµενο, την 

ακρίβεια και το επίπεδο επικαιροποίησης των παρεχοµένων πληροφοριών. 

Τέλος, σηµαντικό ποσοστό χρηστών (35%) δήλωσαν ότι αντιµετώπισαν 

δυσκολία στη χρήση των υπηρεσιών. 

Πίνακας 4. Αντιµετώπιση προβληµάτων από τη Χρήση Υπηρεσιών – Κατάταξη προβληµάτων 

Αντιµετωπίσατε Προβλήµατα από τη 

χρήση ηλεκτρονικών υπηρεσιών; 
% χρηστών υπηρεσιών 

Ναι  37,63% 

Όχι 62,37% 

Κατάταξη Προβληµάτων Σκορ 

∆ιαθεσιµότητα ιστοσελίδας (δυσκολία 

εύρεσης ή µη ύπαρξης) 

50,03% 

Ανακριβής και µη επικαιροποιηµένες 

πληροφορίες 

43% 

Ελλιπής πληροφόρηση 39% 

∆υσκολία χρήσης υπηρεσιών 35% 

Ασφάλεια υπηρεσιών 13% 

Άλλο  10% 
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4.3.7 Μη Χρήση των Ηλεκτρονικά ∆ιαθέσιµων ∆ηµόσιων 

Υπηρεσιών – Λόγοι  

 

Όπως είδαµε παραπάνω, το 65,84% του συνόλου του δείγµατος δεν έχει 

χρησιµοποιήσει υπηρεσίες του δηµοσίου που είναι διαθέσιµες ηλεκτρονικά. 

Ενδιαφέρον παρουσιάζουν οι λόγοι µη χρήσης τέτοιων υπηρεσιών. 1 στους 3 

ερωτώµενους δηλώνει ότι ο λόγος που δεν χρησιµοποίησε έως τώρα τέτοιου 

είδους υπηρεσίες είναι διότι δεν γνώριζε την ύπαρξή τους. Το 21,23% θεωρεί 

περίπλοκη τη χρήση των υπηρεσιών/ του διαδικτύου ενώ το 20,53% δηλώνει 

«Άλλο λόγο (π.χ. δεν χρειάστηκε µέχρι τώρα  ή δεν ξέρουν να χρησιµοποιούν 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες γενικά)». Ένα σηµαντικό ποσοστό (17,57%) θεωρεί πως 

λείπει η προσωπική επαφή, ενώ το 10% δεν νιώθει ασφάλεια για την προστασία 

των προσωπικών δεδοµένων. Τέλος, 7% των ερωτηθέντων βρίσκει χρονοβόρα 

την διαδικασία (βλ. Πίνακα 5 και Σχήµα 15).  

Τέλος, όσον αφορά τους πολίτες που προτίθενται να χρησιµοποιήσουν 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες δηµόσιας διοίκησης το ποσοστό ανέρχεται σε σχεδόν 

τους µισούς (48,89%), ενώ ένα αντίστοιχο ποσοστό (38,9%) «ίσως» 

χρησιµοποιήσουν τέτοιες υπηρεσίες (βλέπε Πίνακα 6 και Σχήµα 16). 

 

Πίνακας 5. Λόγοι µη χρήσης ηλεκτρονικών υπηρεσιών του ∆ηµοσίου 

Λόγοι Ποσοστά (%) 

Είναι πιο χρονοβόρα διαδικασία 7% 

∆εν είµαι βέβαιος για την προστασία και την 

ασφάλεια των στοιχείων µου 

10% 

Λείπει η προσωπική επαφή; 17,57% 

Άλλος 20,53% 

Είναι πολύπλοκη η χρήση τους/χρήση του 

διαδικτύου 

21,23% 

∆εν γνώριζα την ύπαρξή τους 23,56% 
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Πίνακας 6. Πρόθεση Χρήσης 

Πιστεύετε ότι θα χρησιµοποιήσετε κάποια/ες 
από τις διαθέσιµες ηλεκτρονικές υπηρεσίες 
του δηµοσίου στο µέλλον; 

Ποσοστά (%) 

Ίσως 38,9% 

Ναι 48,9% 

Όχι 6,5% 

∆εν γνωρίζω 5,7% 

Σύνολο 100% 
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4.3.8  ∆ηµιουργούµενες Ηλεκτρονικές Υπηρεσίες του ∆ηµοσίου 

που εξυπηρετούν την καθηµερινή ζωή των πολιτών – Γνώση & 

Βαθµός Χρήσης  

 

Πέραν των υπηρεσιών αµιγώς δηµόσιου χαρακτήρα, στόχος της παρούσας 

έρευνας ήταν και η µέτρηση του βαθµού γνώσης, χρήσης αλλά και της 

πρόθεσης χρήσης στο µέλλον µια σειράς υπαρχόντων ή προβλεπόµενων 

υποδοµών και υπηρεσιών για την εξυπηρέτηση της καθηµερινής ζωής των 

πολιτών. 

 

Οι υποδοµές/ υπηρεσίες που επιλέχθηκαν είναι οι παρακάτω:  

1. Ασύρµατα σηµεία ελεύθερης πρόσβασης στο διαδίκτυο (wi-fi)  

2. Υπηρεσίες πληροφόρησης σχετικά µε τουρισµό, αξιοθέατα, πολιτιστικά 

δρώµενα, κλπ µέσω των portals ∆ήµων και Περιφερειών  

3. Υπηρεσίες ηλεκτρονικής κράτησης/αγοράς εισιτηρίων  

4. Συστήµατα πληρωµής διέλευσης διοδίων  

5. Εφαρµογές Ηλεκτρονικής ∆ηµοκρατίας (forums συζητήσεων, 

διαβουλεύσεις, κλπ).  

 

Από µια πρώτη διερευνητική ερώτηση, προέκυψε ότι σχεδόν 1 στους 3 

πολίτες (33%) χρησιµοποιεί τουλάχιστον µια από τις παραπάνω κατηγορίες 

υπηρεσιών. Με αναφορά στο σύνολο των χρηστών του διαδικτύου, τo 

αντίστοιχο ποσοστό αγγίζει το 57%, ήτοι περισσότεροι από 1 στους 2 χρήστες.  

Εξειδικεύοντας ανά κατηγορία υπηρεσιών, λαµβάνουµε τα παρακάτω 

αποτελέσµατα: 
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Πίνακας 7. Υπηρεσίες που εξυπηρετούν την καθηµερινή ζωή των πολιτών: Αναγνωρισιµότητα, 

χρήση, ικανοποίηση, πρόθεση χρήσης. 

      Αναγνωρισιµότητα Χρήση επί όσων 

γνωρίζουν % 

Χρήση επί 

συνόλου % 

Ικανοποίηση 

(σκορ) 

Πρόθεση 

χρήσης % 

Ασύρµατα σηµεία 

πρόσβασης στο 

διαδίκτυο 

60% 62% 21% 4,2 9,3% 

Υπηρεσίες 

πληροφόρησης σχετικά 

µε τουρισµό, 

αξιοθέατα,  πολιτιστικά 

δρώµενα, κλπ 

37% 74% 14% 3,9 9,7% 

Συστήµατα πληρωµής 

διέλευσης διοδίων 

18% 15% 2,5% 3,9 10% 

Εφαρµογές e-

government 

20% 32% 5,8% 3,9 9% 

Υπηρεσίες e-tickets 58% 65% 22% 4,3 7,8% 

 

Τη µεγαλύτερη αναγνωρισιµότητα µεταξύ των πολιτών που είναι χρήστες 

του διαδικτύου απολαµβάνει η «Χρήση ασύρµατων σηµείων ελεύθερης 

πρόσβασης στο διαδίκτυο (WiFi)» µε ποσοστό 60%, ενώ από αυτούς το 62% τα 

χρησιµοποιεί κιόλας.  

∆εύτερη σε αναγνωρισιµότητα έρχεται η υπηρεσία «Ηλεκτρονικής 

κράτησης/αγοράς εισιτηρίων για δραστηριότητες ψυχαγωγίας» µε 58%, όπου και 

εδώ 65% αυτών έχουν κάνει χρήση της σχετικής υπηρεσίας.  

Τα portals των δήµων και περιφερειών, ενώ έχουν σχετικά χαµηλή 

αναγνωρισιµότητα, εµφανίζουν πολύ υψηλή χρήση µε 74%. Σηµειωτέον, είναι 

και το µεγαλύτερο ποσοστό χρήσης µεταξύ των υπηρεσιών που εξετάστηκαν. 

Η ηλεκτρονική δηµοκρατία αφενός έχει χαµηλά ποσοστά 

αναγνωρισιµότητας (20%), αφετέρου εµφανίζουν µεγάλα ποσοστά χρήσης εντός 

του κοινού που τα γνωρίζει (32%). Αυτό αποτελεί και ένδειξη για την 

αναγκαιότητα διάδοσης των υπηρεσιών µέσω στοχευµένων ενεργειών 

ενηµέρωσης.  

Τελευταία σε αναγνωρισιµότητα και χρήση έρχεται η υπηρεσία 

Συστηµάτων Πληρωµής διέλευσης διοδίων.  
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Η παραπάνω κατάταξη διατηρείται και όταν αναφερόµαστε στο σύνολο 

των πολιτών (ανεξαρτήτως χρήσης του διαδικτύου), µε τις υπηρεσίες 

«Ηλεκτρονικής κράτησης/αγοράς εισιτηρίων για δραστηριότητες ψυχαγωγίας», 

«wifi» και «Portal ∆ήµων & Περιφερειών» να παρουσιάζουν τα υψηλότερα 

ποσοστά χρήσης.  

Όσον αφορά τον βαθµό ικανοποίησης από τις εν λόγω ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες, µε υψηλότερο σκορ το 5 οι περισσότερες υπηρεσίες κινούνται µεταξύ 

3,9-4,3 υποδηλώνοντας υψηλό βαθµό ικανοποίησης για τους χρήστες.  

 

 

Η υπηρεσία που έρχεται πρώτη σε «πρόθεση χρήσης» στο άµεσο µέλλον 

είναι τα συστήµατα πληρωµής διοδίων (10%), ακολουθούµενα από τα portals 

των δήµων και περιφερειών (9,7%) και τα ασύρµατα δίκτυα ελεύθερης 

πρόσβασης-wifi (9,3%). Όλα τα ποσοστά πρόθεσης δεν διαφέρουν σηµαντικά 

µεταξύ τους, κινούµενα στην περιοχή του 8% µε 10%. Το µικρότερο ποσοστό 

συγκεντρώνει η υπηρεσία ηλεκτρονικής κράτησης µε 7,8%. 
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4.4. Συνοπτική παρουσίαση αποτελεσµάτων έρευνας 

 

Η έρευνα που πραγµατοποιήθηκε σχετικά µε την ανάπτυξη και διείσδυση 

υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στους πολίτες, έχει έναν πολύ βασικό 

περιορισµό: έχει πραγµατοποιηθεί σε ένα εθνικά πολύ περιορισµένο 

γεωγραφικό χώρο (Νοµός Λακωνίας) µε αποτέλεσµα να είναι δύσκολη η 

γενίκευση των αποτελεσµάτων. Παρ’ όλα αυτά βλέπουµε ότι συγκλίνει σε 

κάποια σηµεία µε αποτελέσµατα ερευνών ανάπτυξης,  υιοθέτησης και χρήσης 

υπηρεσιών ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης τουλάχιστον, στο σύνολο της Ελλάδας. 

Ειδικότερα: 

� Μεγάλο είναι το ποσοστό των πολιτών που διαθέτουν Η/Υ στο 

σπίτι τους (82%) και από αυτούς η πλειοψηφία (92%) έχουν 

πρόσβαση στο internet. 

� Η συχνότητα χρήσης του διαδικτύου είναι αντιστρόφως ανάλογη 

µε την ηλικία των χρηστών. Όσο αυξάνεται η ηλικία των χρηστών 

τόσο λιγότερο το χρησιµοποιούν. 

� Το 37% των πολιτών που έχουν πρόσβαση στο διαδίκτυο έχει 

χρησιµοποιήσει τις υπηρεσίες του δηµοσίου που παρέχονται 

ηλεκτρονικά. 



74 

 

� Η  χρήση ηλεκτρονικά διαθέσιµων δηµοσίων υπηρεσιών γίνεται 

περίπου στο ίδιο ποσοστό και στα δύο φύλα (άνδρες/γυναίκες). 

� Χαµηλότερη διείσδυση των ηλεκτρονικών υπηρεσιών 

παρατηρείται στις αστικές περιοχές 30%, αφού η δια ζώσης επαφή 

µε αυτές είναι πιο εύκολη λόγω απόστασης, ενώ προηγούνται οι 

ορεινές µε ποσοστό 68%. 

� Οι γυναίκες δήλωσαν ότι χρησιµοποιούν τις  ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες του δηµοσίου κυρίως ή/και ενηµέρωση, ενώ οι άνδρες 

τις χρησιµοποιούν εξίσου για ενηµέρωση αλλά και ηλεκτρονική 

διεκπεραίωση υποθέσεων και συναλλαγών. 

� Το 16% των χρηστών του διαδικτύου έχουν χρησιµοποιήσει στο 

παρελθόν ή χρησιµοποιούν τουλάχιστον 1 από τις πλήρως 

διαθέσιµες ηλεκτρονικά δηµόσιες υπηρεσίες στην Ελλάδα. 

� Μεταξύ των χρηστών ηλεκτρονικών υπηρεσιών του δηµοσίου, οι 

περισσότεροι έχουν επισκεφθεί σελίδες του ∆ήµου (73%) και το 

δικτυακό τόπο των ΚΕΠ (57%), αλλά όχι εξίσου και το portal του 

«ΕΡΜΗ» (14%). 

� Ως προς τα χαρακτηριστικά των υπηρεσιών (εύκολος εντοπισµός, 

εύκολη πρόσβαση, αισθητικά ευδιάκριτες, επικαιροποίηση 

πληροφοριών, επαρκής καθοδήγηση), σε γενικές γραµµές 

βρίσκουν σύµφωνους όλους του ερωτώµενους, µε υψηλά ποσοστά 

θετικής αξιολόγησης.  

� Ένα µεγάλο ποσοστό ερωτώµενων δεν νιώθει ασφάλεια  από τη 

χρήση των ηλεκτρονικών υπηρεσιών του δηµοσίου (38%). 

� Η ικανοποίηση από τις προσφερόµενες ηλεκτρονικές υπηρεσίες 

κυµαίνονται σε υψηλά επίπεδα µε τις απαντήσεις «Πάρα πολύ» και 

«Πολύ» να φτάνουν αθροιστικά το ποσοστό 72% και η αποκόµιση 

οφέλους από την χρήση τους το ποσοστό 94%, µε υψηλότερο σκορ 

να συγκεντρώνει η ωφέλεια σε χρόνο. 
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� Μικρότερο είναι το ποσοστό (38) των χρηστών που αντιµετώπισαν 

πρόβληµα κατά τη χρήση ηλεκτρονικών υπηρεσιών από αυτούς 

που απάντησαν αρνητικά (62%), µε µεγαλύτερο πρόβληµα η 

αδυναµία εύρεσης ή µη ύπαρξης ηλεκτρονικής υπηρεσίας. 

� Ένα µεγάλο ποσοστό των ερωτώµενων για το ποιος είναι ο λόγος 

µη χρήσης των ηλεκτρονικών υπηρεσιών του δηµοσίου είναι η 

άγνοια ύπαρξης τους. 

� Το 39% πιστεύουν ότι θα χρησιµοποιήσουν κάποια/ες από τις 

διαθέσιµες υπηρεσίες στο µέλλον. 

� Ποσοστό που κυµαίνεται µεταξύ 8% και περίπου 10% των 

συµµετεχόντων στην έρευνα απαντούν ότι προτίθενται να 

χρησιµοποιήσουν συγκεκριµένες ηλεκτρονικές υπηρεσίες που θα 

εξυπηρετούσαν την καθηµερινότητά τους.  
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ΜΕΡΟΣ Γ΄ 

 

Κεφάλαιο 5ο  

Γενικά Συµπεράσµατα 

 

Συνοψίζοντας τις 20 βασικές υπηρεσίες Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 

(βλ. παράρτηµα Α) όπως αυτές προσφέρονται σήµερα στη χώρα µας, οι 10 από 

αυτές είναι πλήρως διαθέσιµες ηλεκτρονικά, ενώ οι υπόλοιπες περιορίζονται 

στην απλή διαδικτυακή παρουσία για τους πολίτες, παρέχοντας ωστόσο στην 

πλειοψηφία τους κάποια έγγραφα για µεταφόρτωση (Anthopoulos L et al, 2010).  

Παρά το υψηλό επίπεδο κάποιων υπηρεσιών η Ελλάδα βρίσκεται 

τελευταία στην Ευρωπαϊκή κατάταξη. Οι πολιτικές που αναπτύχθηκαν στη χώρα 

µας και περιγράφηκαν σε προηγούµενο κεφάλαιο είναι πολυάριθµες. ∆εν  

κατάφεραν όµως να ικανοποιήσουν τους αρχικούς τους στόχους. 

Μια πιθανή εξήγηση της υστέρησης της χώρας µας στην ανάπτυξη 

Ηλεκτρονικών Υπηρεσιών σε σχέση µε τις υπόλοιπες χώρες της Ευρωπαϊκής 

Ένωσης είναι η απροθυµία των πολιτών να τις χρησιµοποιήσουν. Σύµφωνα µε 

την µελέτη του Παρατηρητηρίου της Κοινωνίας της Πληροφορίας, για τη 

∆ιοικητική Μεταρρύθµιση (Σεπτέµβριος 2012) παρόλο που οι ΄Ελληνες 

αναγνωρίζουν τη χρησιµότητα των υπηρεσιών της Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης 93,42% έναντι 6,58% που απαντούν αρνητικά, µόλις ο ένας 

στους τρεις τις χρησιµοποιούν, γεγονός που θέτει υπό αµφισβήτηση την 

αποτελεσµατικότητα των σχετικών επενδύσεων. Σε µεγαλύτερα επίπεδα κινείται 

το ποσοστό των ατόµων που αναζητούν, για παράδειγµα, πληροφορίες από 

ιστοσελίδες δηµόσιων φορέων (72,49%). Τα στοιχεία αυτά φανερώνουν µια 

αντίθεση µεταξύ της θετικής στάσης των πολιτών απέναντι στην ηλεκτρονική 

διακυβέρνηση από τη µια πλευρά, και της περιορισµένης χρήσης των 

υπαρχόντων υπηρεσιών από την άλλη. Σε σύγκριση και µε τα αρκετά 
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υψηλότερα ποσοστά (88%) των χρηστών του διαδικτύου, δηµιουργείται το 

συµπέρασµα ότι οι υπηρεσίες ηλεκτρονικής διακυβέρνησης δεν έχουν 

ενσωµατωθεί αποτελεσµατικά στην καθηµερινότητα των πολιτών.  

 

Προτάσεις 

 

∆εδοµένου ότι βασικό παράγοντα στη διαµόρφωση της νέας σχέσης 

µεταξύ Κράτους – πολίτη αποτελεί η χρήση των νέων τεχνολογιών, είναι 

επόµενο η επιτυχία και η ταχύτητα ενσωµάτωσής τους να εξαρτάται και από την 

ετοιµότητα του κοινού που καλείται να τις χρησιµοποιήσει. Επίσης πρέπει να 

αναφερθεί η έλλειψη υποδοµών που παρέχουν δωρεάν πρόσβαση ηλεκτρονικών 

υπολογιστών και διαδικτύου σε αντιστοιχία µε το υψηλό κόστος απόκτησης των 

απαραίτητων συστηµάτων. Οι δηµιουργοί και οι συντονιστές των πρωτοβουλιών 

της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης θα πρέπει να δώσουν ιδιαίτερη προσοχή και 

προτεραιότητα στην εφαρµογή και προώθηση αποτελεσµατικής ασφάλειας, 

γεγονός που θα βοηθήσει στην εδραίωση της εµπιστοσύνης προς τη χρήση των 

συστηµάτων ΤΠΕ. 

Η πορεία προς την αύξηση της χρήσης των Ηλεκτρονικών Υπηρεσιών από 

τους πολίτες πρέπει να γίνει µέσα από την προώθηση µιας πιο εξωστρεφούς και 

διαδραστικής Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, όπου οι πολίτες θα προσφέρουν τις 

πολύτιµες προτάσεις τους για τη δηµιουργία υπηρεσιών µε κέντρο τους ίδιους. 

Είναι απαραίτητο, δηλαδή, να καλλιεργηθεί σταδιακά µια «πελατοκεντρική» 

αντίληψη στη δηµόσια διοίκηση. 

Με τον τρόπο αυτό η χώρα µας µπορεί να αυξήσει την ανάπτυξη της 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, γεγονός που µπορεί να οδηγήσει και στην 

περαιτέρω ανάπτυξη της χώρας.   

Έµφαση πρέπει να δοθεί στην κατανόηση και στην ενθάρρυνση της 

χρήσης τους από τους πολίτες, έτσι ώστε η αφοµοίωση των online υπηρεσιών να 

αυξάνεται µε την ταυτόχρονη µείωση του ψηφιακού χάσµατος. Ο απώτερος 
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στόχος είναι να αποδειχθεί η βελτίωση που µπορεί να επιτευχθεί µέσω της 

ανάπτυξης της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και ο σηµαντικός ρόλος των 

επενδύσεων στην τεχνολογία, που συµβάλλει στην αντιµετώπιση των 

βραχυπρόθεσµων οικονοµικών και δηµοσιονοµικών προκλήσεων.  

Όσον αφορά τη Χώρα µας, µαζί µε την αύξηση της εξοικείωσης του 

πληθυσµού µε τις νέες τεχνολογίες παρατηρείται µια σηµαντική βελτίωση της 

ποιότητας στις νέες υπηρεσίες Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. Οι πολίτες 

δείχνουν να είναι ικανοποιηµένοι σε µεγάλο βαθµό από αυτές και το µέλλον της 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης στην Ελλάδα διαφαίνεται θετικό, λαµβάνοντας 

υπόψη τις συνεχείς προσπάθειες που καταβάλει η ∆ηµόσια ∆ιοίκηση για 

εκσυγχρονισµό της µέσω της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης (π.χ. e-παράβολα, 

διαρκή µηχανοργάνωση υπηρεσιών και πρόσβαση και διαχείριση σε βάσεις 

δεδοµένων προσωπικών στοιχείων των πολιτών, όπως ασφαλιστικά ταµεία, 

φορολογικά στοιχεία, ηλεκτρονική συνταγογράφηση κλπ). 

Για ένα καλύτερο αποτέλεσµα είναι απαραίτητο να υπάρξει συνεργασία 

µεταξύ Κυβέρνησης και πολιτών. Η Κυβέρνηση, από την πλευρά της, οφείλει να 

σχεδιάσει υπηρεσίες επικεντρωµένες στις ανάγκες των πολιτών, οι οποίες θα 

διευκολύνουν τη ζωή τους και θα λειτουργήσουν ως εργαλεία όχι µόνο για τη 

διεκπεραίωση επιµέρους συναλλαγών αλλά για την επίτευξη ενός µεγαλύτερου 

συνόλου στόχων που όλοι µαζί θα συνθέτουν την πραγµατοποίηση της 

βελτίωσης της ποιότητας ζωής. Στο πλαίσιο αυτής της συνεργασίας, έχει ήδη 

αναρτηθεί και τεθεί σε δηµόσια διαβούλευση στον σύνδεσµο 

http://www.opengov.gr/minreform/?p=1390  και από 10.02.2014 έως και 

20.02.2014 η Στρατηγική Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης του Υπουργείου 

∆ιοικητικής Μεταρρύθµισης και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, προκειµένου 

κάθε κοινωνικός εταίρος, κάθε αρµόδιος και εµπλεκόµενος φορέας, αλλά και 

κάθε πολίτης, να σχολιάσει και να συµβάλλει µε τις προτάσεις του, στην 

εκπόνηση του τελικού περιεχοµένου.  

Βασικοί στόχοι της Στρατηγικής για την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση 

είναι: 
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• Η ανάκτηση της εµπιστοσύνης του πολίτη και της επιχείρησης στη 

∆ηµόσια ∆ιοίκηση  

• Η υποστήριξη της ∆ιοικητικής Μεταρρύθµισης που πραγµατοποιείται 

στη χώρα 

• Η κατάσταση ενός διεθνώς αποδεκτού επιπέδου υπηρεσιών 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης  από το κράτος. 

Με τη διαβούλευση επιδιώκεται η εξασφάλιση της ευρύτερης δυνατής 

πολιτικής και κοινωνικής συναίνεσης, καθώς η ελληνική ∆ηµόσια ∆ιοίκηση 

καλείται να κάνει ένα µεγάλο άλµα ψηφιακής αναβάθµισης. Παράλληλα, η 

ουσιαστική αξιοποίηση των διαθέσιµων πόρων προϋποθέτει ορθολογικότερο 

σχεδιασµό του νέου ΕΣΠΑ, στη βάση µιας µακροπρόθεσµης στρατηγικής. 

Οι πολίτες από την πλευρά τους πρέπει να είναι δεκτικοί στις νέες 

προκλήσεις που καλούνται να αντιµετωπίσουν και να κατανοήσουν τα οφέλη 

που µπορούν να αποκοµίσουν µέσω της χρήσης των υπηρεσιών της 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. Μέσω της χρήσης των υπηρεσιών και των 

παραγόµενων σχολίων και προτάσεών τους µπορεί να επιτευχθεί µια συνεχής 

ανάπτυξη στον τοµέα αυτό. Προτεραιότητα για το µέλλον πρέπει να αποτελέσει 

η συνεχής αύξηση των απαιτήσεων σε ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών, 

καθώς οι δυνατότητες που προσφέρει η εξέλιξη της τεχνολογίας είναι 

απεριόριστες, και µαζί πρέπει να αυξηθεί και η ταχύτητα προσαρµογής της 

κοινωνίας στις εξελίξεις αυτές.  

 

ΑΝΑΚΕΦΑΛΑΙΩΣΗ 

 

Με πρότυπο τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες που ήδη έχουν δηµιουργηθεί και 

λειτουργούν επιτυχώς, στόχος πρέπει να είναι η ηλεκτρονικοποίηση του 

συνόλου της επικοινωνίας και των συναλλαγών των δηµοσίων υπηρεσιών µε τις 

επιχειρήσεις και τους πολίτες. 
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Για να πετύχει αυτή η προσπάθεια χρειάζεται εκτός από την πολιτική 

βούληση, η οποία πλέον λόγω µνηµονίων πρέπει να θεωρείται δεδοµένη, η 

δηµιουργία κουλτούρας ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στον διοικητικό 

µηχανισµό, η ταχεία αναδιοργάνωση των εσωτερικών διαδικασιών και µια σειρά 

από απαραίτητες θεσµικές ρυθµίσεις. 

Η ηλεκτρονική διακυβέρνηση δεν είναι τίποτε άλλο παρά ο 

εκσυγχρονισµός της δηµόσιας διοίκησης, ο οποίος θα συντελεσθεί, γιατί είναι 

κοινωνική επιταγή. Η ταχύτητα µε την οποία θα την εντάξουµε στην 

καθηµερινότητά µας θα αποτελέσει µια από τις πλέον καθοριστικές 

παραµέτρους για την βελτίωση της ανταγωνιστικότητας της οικονοµίας µας και 

της ίδιας µας της χώρας. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Α΄  

 

ΒΑΣΙΚΕΣ ∆ΗΜΟΣΙΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 

 

Η Οµάδα Εργασίας για την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση της Ευρωπαϊκής Επιτροπής, µετά 
από διαβούλευση, και αξιοποιώντας τη συνεργασία φορέων όλων των κρατών – µελών, πρότεινε 
στις 12 Φεβρουαρίου του 2001, κατάλογο 20 βασικών δηµοσίων υπηρεσιών, 12 για τους 
πολίτες και 8 για τις επιχειρήσεις. Ο κατάλογος, ο οποίος παρατίθεται στον πίνακα που 
ακολουθεί, έγινε κοινά αποδεκτός, και αποτελεί έκτοτε τη βάση συγκριτικής αξιολόγησης της 
προόδου των κρατών – µελών στον τοµέα της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. 

 

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΠΡΟΣ ΠΟΛΙΤΕΣ 

1. Φόρος εισοδήματος (δήλωση και ειδοποίηση εκκαθάρισης 

2. Υπηρεσίες αναζήτησης εργασίας 

3. Εισφορές κοινωνικής ασφάλισης 

4. Προσωπικά έγγραφα (διαβατήριο και άδεια οδήγησης) 

5. Καταχώρηση οχήματος (καινούρια, μεταχειρισμένα και εισαγόμενα αυτοκίνητα) 

6. Έκδοση οικοδομικής άδειας 

7. Δήλωση προς την αστυνομία (π.χ. σε περίπτωση κλοπής) 

8. Δημόσιες βιβλιοθήκες (διαθεσιμότητα καταλόγων, εργαλεία αναζήτησης) 

9. Πιστοποιητικά (γεννήσεως και γάμου): αίτηση και παραλαβή 

10. Εισαγωγή στην ανώτατη εκπαίδευση 

11.  Ανακοίνωση μετακόμισης (αλλαγή διεύθυνσης) 

12. Υπηρεσίες υγείας (διαθεσιμότητα υπηρεσιών και κλείσιμο ραντεβού) 

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΠΡΟΣ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ 

13. Εισφορές κοινωνικής ασφάλισης για τους εργαζομένους 

14. Φόρος επιχειρήσεων: δήλωση και ειδοποίηση εκκαθάρισης 

15. ΦΠΑ:δήλωση και ειδοποίηση εκκαθάρισης 

16. Έναρξη επιχείρησης 

17. Υποβολή στοιχείων  σε στατιστικές υπηρεσίες 

18. Τελωνειακές διασαφήσεις 

19. Περιβαλλοντικές άδειες 

20. Δημόσιες προμήθειες 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Β΄ 

 

ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 

Η παρούσα έρευνα διεξάγεται στα πλαίσια εκπόνησης µεταπτυχιακής διατριβής µε τίτλο «Η ΠΟΡΕΙΑ ΤΗΣ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ 
∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ ΣΕ ΕΥΡΩΠΗ ΚΑΙ ΕΛΛΑ∆Α. ΈΡΕΥΝΑ ΓΙΑ ΤΗΝ ΑΝΑΠΤΥΞΗ ΚΑΙ ∆ΙΕΙΣ∆ΥΣΗ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 
ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ∆ΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ» µε σκοπό να αναδείξει όχι µόνο σε θεωρητικό αλλά και σε ερευνητικό επίπεδο τον 
βαθµό ικανοποίησης των πολιτών από τα συστήµατα ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στην Ελλάδα. 
 
 
⇒ Η έρευνα είναι ανώνυµη και η συµπλήρωση όλων των πεδίων είναι επιθυµητή.  
⇒ Παρακαλώ επιλέξτε την απάντησή σας τσεκάροντας µε ένα √ ή σύµφωνα µε οδηγίες που δίνονται  

κατωτέρω. 
 
 

ΒΑΣΙΚΑ ∆ΗΜΟΓΡΑΦΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΕΡΩΤΩΜΕΝΩΝ 

1. Φύλο 2. Ηλικία 3. Οικογενειακή Κατάσταση 4. Τόπος ∆ιαµονής  

Α. Άνδρας Α.  16-24 Α.  Έγγαµος/η Α.   Αστική Περιοχή 

Β. Γυναίκα Β.  25-34 Β. Άγαµος/η Β.   Ηµιαστική/Ορεινή περιοχή 

 Γ.  35-44 Γ.  ∆ιαζευγµένος/η-χήρος/α Γ. ∆Ξ/∆Α 

 ∆.  45-54 ∆. ∆Ξ/∆Α  

 Ε.  55-64 

ΣΤ.65-74 

  

ΜΟΡΦΩΤΙΚΟ ΕΠΙΠΕ∆Ο ΚΑΙ ΑΠΑΣΧΟΛΗΣΗ ΕΡΩΤΩΜΕΝΩΝ 

5. Εργάζεστε;  6. Γιατί δεν εργάζεστε; 7. Είδος απασχόλησης 8. Μορφωτικό Επίπεδο 

Α.   NAI Α.  άνεργος Α.  Ελεύθερος Επαγγελµατίας Α.   ∆ηµοτικό 

Β.   OXI Β.  συνταξιούχος Β.  Υπάλληλος ∆ηµοσίου Τοµέα Β.   Γυµνάσιο 

Γ. ∆Ξ/∆Α Γ.  οικοκυρά Γ.  Υπάλληλος Ιδιωτικού Τοµέα Γ.   Λύκειο 

∆. ΙΕΚ/ΚΕΚ 

 ∆. 

φοιτητής/σπουδαστής/µαθητής 

∆. Μαθητής/σπουδαστής/φοιτητής 

 

Ε. Απόφοιτος ΤΕΙ 

ΣΤ  Απόφοιτος ΑΕΙ  

 Ε.  άλλη κατηγορία  

Τ. ∆Ξ/∆Α 

Ε.  Άλλο 

ΣΤ. ∆Ξ/∆Α 

Ζ.    Μεταπτυχιακό  

Η.     ∆ιδακτορικό 

Θ. ∆Ξ/∆Α 

ΧΡΗΣΗ Η/Υ και ∆ΙΑ∆ΙΚΤΥΟΥ  

9.∆ιαθέτετε Η/Υ στην οικία σας;                                  10. αν ναι, έχετε πρόσβαση στο Internet; (όσοι διαθέτουν Η/Υ στην οικία τους) 

Α.   NAI 

Β.   OXI 

Γ. ∆Ξ/∆Α 

Α. ΝΑΙ  

Β.  ΟΧΙ  

Γ.  ∆Ξ/∆Α  

ΣΥΧΝΟΤΗΤΑ ΧΡΗΣΗΣ ∆ΙΑ∆ΙΚΤΥΟΥ  

11. Πόσο συχνά χρησιµοποιείτε το διαδίκτυο;  
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Α.   Κάθε ηµέρα ή σχεδόν κάθε ηµέρα 

Β.  Τουλάχιστον µία φορά την εβδοµάδα, αλλά όχι  κάθε ηµέρα 

Γ. Τουλάχιστον µία φορά το µήνα, αλλά όχι κάθε εβδοµάδα 

∆. Λιγότερο από µία φορά το µήνα  

Ε. Καθόλου (εγώ προσωπικά)  

ΣΤ.  ∆Ξ/∆Α  

ΧΡΗΣΗ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΑ ∆ΙΑΘΕΣΙΜΩΝ ∆ΗΜΟΣΙΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ  

(Βάση: % ατόµων µε δυνατότητα πρόσβασης στο διαδίκτυο) 

12. Χρησιµοποιείτε Ηλεκτρονικά ∆ιαθέσιµες ∆ηµόσιες Υπηρεσίες;  

Α.  ΝΑΙ 

Β.  ΟΧΙ 

Γ. ∆Ξ/∆Α 

ΛΟΓΟΙ ΧΡΗΣΗΣ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΑ ∆ΙΑΘΕΣΙΜΩΝ ∆ΗΜΟΣΙΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ  

(Βάση: % ατόµων µε δυνατότητα πρόσβασης στο διαδίκτυο) 

13. Για ποιους λόγους χρησιµοποιείτε Ηλεκτρονικά ∆ιαθέσιµες ∆ηµόσιες Υπηρεσίες;  

Α.  Ηλεκτρονική λήψη εντύπων 

Β.  Υποβολή/Αποστολή συµπληρωµένων εντύπων 

Γ.  Ενηµέρωση/πληροφόρηση 

∆. Και τα δύο(συναλλαγές/διεκπεραίωση-ενηµέρωση)  

Ε. Τίποτα από τα παραπάνω 

ΣΤ.∆Ξ/∆Α 

ΒΑΣΙΚΕΣ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΤΟΥ ∆ΗΜΟΣΙΟΥ ΠΛΗΡΩΣ ∆ΙΑΘΕΣΙΜΕΣ – ΓΝΩΣΗ & ΒΑΘΜΟΣ ΧΡΗΣΗΣ  

14. Ποιες από τις κατωτέρω βασικές ηλεκτρονικές υπηρεσίες του ∆ηµοσίου που είναι πλήρως διαθέσιµες γνωρίζετε;  

Α.  Υπηρεσίες ΚΕΠ (ηλεκτρονική αίτηση για λήψη πιστοποιητικών π.χ. γέννησης, γάµου µέσω της πύλης kep.gov.gr) 

Β.  Υπηρεσίες ΟΑΕ∆ (υπηρεσία αναζήτησης εργασίας ,υποβολή βιογραφικού µέσω της πύλης oaed.gr) 

Γ.  Υπηρεσίες Τaxisnet (e-οχήµατα/ηλεκτρονική δήλωση µεταβολής στοιχείων αυτοκινήτου  

∆. ∆Ξ/∆Α 

15. Ποιες από τις κατωτέρω βασικές ηλεκτρονικές υπηρεσίες του ∆ηµοσίου που είναι πλήρως διαθέσιµες έχετε χρησιµοποιήσει στο 

παρελθόν;  

Α.  Υπηρεσίες ΚΕΠ (ηλεκτρονική αίτηση για λήψη πιστοποιητικών π.χ. γέννησης,γάµου µέσω της πύλης kep.gov.gr) 

Β.  Υπηρεσίες ΟΑΕ∆ (υπηρεσία αναζήτησης εργασίας ,υποβολή βιογραφικού µέσω της πύλης oaed.gr) 

Γ.  Υπηρεσίες Τaxisnet (e-οχήµατα/ηλεκτρονική δήλωση µεταβολής στοιχείων αυτοκινήτου  

∆. ∆Ξ/∆Α 

ΕΠΙΛΕΓΜΕΝΟΙ ∆ΙΚΤΥΑΚΟΙ ΤΟΠΟΙ ∆ΗΜΟΣΙΟΥ – ∆ΕΙΚΤΕΣ ΕΠΙΣΚΕΨΙΜΟΤΗΤΑΣ & ΧΡΗΣΗΣ  

(για όσους από εσάς έχετε απαντήσει θετικά ότι κάνετε χρήση των ηλεκτρονικά διαθέσιµων ηλεκτρονικών υπηρεσιών) 

16. Ποιους από τους κατωτέρω ιστότοπους της δηµόσιας διοίκησης γνωρίζετε;  

Α.  Εθνική Πύλη ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης (www.ermis.gov.gr) 

Β. δικτυακός τόπος των ΚΕΠ (www.kep.gov.gr)  

Γ.  ιστοσελίδα του ∆ήµου σας  

∆. ∆Ξ/∆Α 

17. Σε ποιους από τους κατωτέρω ιστότοπους προβήκατε τελικά σε χρήση υπηρεσιών;  



89 

 

Α.  Εθνική Πύλη ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης (www.ermis.gov.gr) 

Β. δικτυακός τόπος των ΚΕΠ (www.kep.gov.gr)  

Γ.  ιστοσελίδα του ∆ήµου σας  

∆. ∆Ξ/∆Α 

ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΩΝ ΧΡΗΣΗΣ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΤΟΥ ∆ΗΜΟΣΙΟΥ 

18. Πόσο ικανοποιηµένος είστε από τις προσφερόµενες ηλεκτρονικές υπηρεσίες του ∆ηµοσίου;  

Α.  Πάρα Πολύ 

Β. Πολύ  

Γ.  Λίγο   

∆. Πολύ λίγο  

Ε. Καθόλου 

19. Αποκοµίζετε όφελος από τη χρήση ηλεκτρονικών υπηρεσιών του ∆ηµοσίου;  

Α.  ΝΑΙ 

Β. ΟΧΙ  

Γ. ∆Ξ/∆Α 

20. Ποια από τις κατωτέρω ωφέλειες θεωρείται για εσάς την πιο σηµαντική;  

Α.  ́ Οφελος σε χρόνο 

Β. Μείωση σε γραφειοκρατία (απλούστευση διαδικασιών) 

Γ. Όφελος σε χρήµα 

∆. Όφελος σε ποιότητα υπηρεσιών 

Ε. Μεγαλύτερη διαφάνεια 

ΣΤ. Πιο ενεργή συµµετοχή στα κοινά  

Ζ. άλλο 

Η. ∆Ξ/∆Α 

21. Αντιµετωπίσατε προβλήµατα από τη χρήση των ηλεκτρονικών Υπηρεσιών του ∆ηµοσίου;  

Α.  ΝΑΙ 

Β. ΟΧΙ  

Γ. ∆Ξ/∆Α 

22. Ποια από τα κατωτέρω προβλήµατα θεωρείται για εσάς το πιο σηµαντικό;  

Α.  διαθεσιµότητα ιστοσελίδας 

Β. ανακρίβεια και µη επικαιροποίηση παρεχοµένων πληροφοριών 

Γ. ελλιπής πληροφόρηση 

∆. δυσκολία χρήσης των υπηρεσιών 

Ε. ασφάλεια χρήσης των υπηρεσιών 

ΣΤ. άλλο   

Ζ. ∆Ξ/∆Α 

ΛΟΓΟΙ ΜΗ ΧΡΗΣΗΣ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΤΟΥ ∆ΗΜΟΣΙΟΥ  

23. Ποιος είναι ο λόγος που δεν χρησιµοποιείτε ηλεκτρονικές υπηρεσίες του  ∆ηµοσίου;  

Α.  Είναι πιο χρονοβόρα διαδικασία 

Β. ∆εν είµαι βέβαιος για την προστασία και την ασφάλεια των στοιχείων µου  

Γ. Λείπει η προσωπική επαφή   

∆. Είναι πολύπλοκη η χρήση τους/χρήση του διαδικτύου  
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Ε. ∆εν γνώριζα την ύπαρξή τους 

ΣΤ.Άλλο 

Ζ. ∆Ξ/∆Α 

ΠΡΟΘΕΣΗ ΧΡΗΣΗΣ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΤΟΥ ∆ΗΜΟΣΙΟΥ 

24. Πιστεύετε ότι θα χρησιµοποιήσετε κάποια/ες από τις διαθέσιµες ηλεκτρονικές υπηρεσίες του ∆ηµοσίου;  

Α.  ΝΑΙ 

Β. ΟΧΙ  

Γ.  ΙΣΩΣ   

∆.  ∆Ξ/∆Α 

 ∆ΙΚΤΥΑΚΟΙ ΤΟΠΟΙ ΠΟΥ ΕΞΥΠΗΡΕΤΟΥΝ ΤΗΝ ΚΑΘΗΜΕΡΙΝΗ ΖΩΗ ΤΩΝ ΠΟΛΙΤΩΝ  

(αναγνωρισιµότητα, χρήση, ικανοποίηση, πρόθεση χρήσης)  

25. Ποιους από τους κατωτέρω ιστότοπους γνωρίζετε; (Για όσους έχουν πρόσβαση στο διαδίκτυο) 

Α.  Ασύρµατα σηµεία ελεύθερης πρόσβασης στο διαδίκτυο (wi-fi) 

Β. υπηρεσίες πληροφόρησης σχετικά µε τουρισµό, αξιοθέατα, πολιτιστικά δρώµενα κλπ.  

Γ.  συστήµατα αυτόµατης πληρωµής διέλευσης διοδίων  

∆. εφαρµογές ηλεκτρονικής δηµοκρατίας (forums συζητήσεων, διαβουλεύσεις κλπ) 

Ε.υπηρεσίες ηλεκτρονικής κράτησης/αγοράς εισιτηρίων (e-tickets) 

ΣΤ. Κανέναν  

26. Ποιους από τους κατωτέρω ιστότοπους γνωρίζετε; (Για όσους δεν έχουν πρόσβαση στο  διαδίκτυο) 

Α.  Ασύρµατα σηµεία ελεύθερης πρόσβασης στο διαδίκτυο (wi-fi) 

Β. υπηρεσίες πληροφόρησης σχετικά µε τουρισµό, αξιοθέατα, πολιτιστικά δρώµενα κλπ.  

Γ.  συστήµατα αυτόµατης πληρωµής διέλευσης διοδίων  

∆. εφαρµογές ηλεκτρονικής δηµοκρατίας (forums συζητήσεων, διαβουλεύσεις κλπ) 

Ε.υπηρεσίες ηλεκτρονικής κράτησης/αγοράς εισιτηρίων (e-tickets) 

ΣΤ. Κανέναν  

27. Σε ποιους από τους κατωτέρω ιστότοπους προβήκατε τελικά σε χρήση υπηρεσιών; (για όσους έχουν πρόσβαση στο διαδίκτυο) 

Α.  Ασύρµατα σηµεία ελεύθερης πρόσβασης στο διαδίκτυο (wi-fi) 

Β. υπηρεσίες πληροφόρησης σχετικά µε τουρισµό, αξιοθέατα, πολιτιστικά δρώµενα κλπ.  

Γ.  συστήµατα αυτόµατης πληρωµής διέλευσης διοδίων  

∆. εφαρµογές ηλεκτρονικής δηµοκρατίας (forums συζητήσεων, διαβουλεύσεις κλπ) 

Ε.υπηρεσίες ηλεκτρονικής κράτησης/αγοράς εισιτηρίων (e-tickets) 

ΣΤ. Κανέναν 

28. Βαθµολογείστε το επίπεδο ικανοποίησής σας από τις κατωτέρω ηλεκτρονικές υπηρεσίες (για όσους έχουν κάνει χρήση κάποιας/ων απ’ 

αυτές) από το 1=Καθόλου, 2=Πολύ λίγο, 3=Λίγο, 4=Πολύ,  έως το 5=Πάρα πολύ. Σηµειώστε στο τέλος της υπηρεσίας τον αριθµό που 

αντιστοιχεί στο βαθµό  ικανοποίησής σας. 

Α.  Ασύρµατα σηµεία ελεύθερης πρόσβασης στο διαδίκτυο (wi-fi) 

Β. υπηρεσίες πληροφόρησης σχετικά µε τουρισµό, αξιοθέατα, πολιτιστικά δρώµενα κλπ.  

Γ.  συστήµατα αυτόµατης πληρωµής διέλευσης διοδίων  

∆. εφαρµογές ηλεκτρονικής δηµοκρατίας (forums συζητήσεων, διαβουλεύσεις κλπ) 

Ε.υπηρεσίες ηλεκτρονιής κράτησης/αγοράς εισητηρίων (e-tickets) 

29. Προτίθεστε να χρησιµοποιήσετε κάποια από τις ανωτέρω ηλεκτρονικές υπηρεσίες;  
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Α.  NAI 

Β. ΟΧΙ 

Γ.∆Ξ/∆Α 

30. Αν απαντήσατε θετικά στην ερώτηση 29, ποιες από τις κατωτέρω ηλεκτρονικές υπηρεσίες προτίθεστε να χρησιµοποιήσετε; 

Α.  Ασύρµατα σηµεία ελεύθερης πρόσβασης στο διαδίκτυο (wi-fi) 

Β. υπηρεσίες πληροφόρησης σχετικά µε τουρισµό, αξιοθέατα, πολιτιστικά δρώµενα κλπ.  

Γ.  συστήµατα αυτόµατης πληρωµής διέλευσης διοδίων  

∆. εφαρµογές ηλεκτρονικής δηµοκρατίας (forums συζητήσεων, διαβουλεύσεις κλπ) 

Ε.υπηρεσίες ηλεκτρονιής κράτησης/αγοράς εισητηρίων (e-tickets) 

 

∆ΕΙΚΤΕΣ ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗΣ ΤΩΝ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΑ ∆ΙΑΘΕΣΙΜΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΤΟΥ 

∆ΗΜΟΣΙΟΥ (για όσους έχουν κάνει χρήση αυτών, βλ.ερωτ. 12) 

Παρακαλώ απαντήστε στις παρακάτω ερωτήσεις επιλέγοντας τον κατάλληλο αριθµό από το 1-5 που ανταποκρίνεται 

στον βαθµό συµφωνίας σας µε την ερώτηση.  

1 = ∆ιαφωνώ Απόλυτα 2 = ∆ιαφωνώ 3 = Ουδέτερος 4 = Συµφωνώ 5 = Συµφωνώ Απόλυτα 

31. Από την ηλεκτρονικά διαθέσιµη/ες υπηρεσία/ες του ∆ηµοσίου που κάνετε χρήση βαθµολογείστε τα κάτωθι χαρακτηριστικά:  

 

Χαρακτηριστικά υπηρεσιών Απάντηση σύµφωνα µε 

τον ανωτέρω βαθµό 

συµφωνίας/διαφωνίας 

Ο εντοπισµός της υπηρεσίας είναι εύκολος  

Οι ιστοσελίδες είναι προσβάσιµες  

Οι ιστοσελίδες είναι αισθητικά ευδιάκριτες και 
διευκολύνουν την πλοήγηση 

 

Οι πληροφορίες που παρουσιάζονται είναι ακριβείς 
και επίκαιρες 

 

Υπάρχει επαρκής καθοδήγηση σχετικά µε την 
ολοκλήρωση της  υπηρεσίας (περιγραφή βηµάτων, 
συµπλήρωση πεδίων) 

 

Γενικότερα νιώθετε ασφαλείς κατά τη χρήση των 
υπηρεσιών/παροχή των προσωπικών σας 
στοιχείων; 

 

 

 

 

 

ΣΑΣ ΕΥΧΑΡΙΣΤΩ ΓΙΑ ΤΗΝ ΣΥΜΜΕΤΟΧΗ ΣΑΣ 


