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Εισαγωγή στην έννοια της ηλεκτρονικής διακυβέρ-νησης
1
1 Εισαγωγή στην έννοια της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης
Μια από τις πιο αξιοσημείωτες επιδράσεις που είχε το Διαδίκτυο στις κυβερνήσεις των χωρών, είναι η αλλαγή προσέγγισης και αντιμετώπισης του «πολίτη» και των ζητημάτων που τον απασχολούν. Η δημόσια διοίκηση κατέχει ως γνωστόν, τη φήμη τη λειτουργικής στενότητας και καθυστέρησης των διαδικασιών. Η «στενότητα» αυτή, αναφέρεται στην έλλειψη παροχής ολοκληρωμένων υπηρεσιών μέσω διασύνδεσης των κυβερνητικών τμημάτων και εκτελεστικών οργάνων, ούτως ώστε να υπάρξει αποτελεσματική ανταπόκριση στις ανάγκες των εκάστοτε πολιτών.

Είναι γεγονός πως κάτι τέτοιο οδηγείται από τη δυσκολία ολοκλήρωσης διοικητικών διαδικασιών μεταξύ συστημάτων και διαφορετικών τμημάτων. Παρ’ όλα αυτά, οι πολίτες νοιώθουν καθημερινά τεράστιες γραφειοκρατικές διαδικασίες, τόσο σε τραπεζικές επιχειρήσεις όσο και σε ιδιωτικές εταιρείες τηλεπικοινωνιών, να ξεπερνιούνται αποτελεσματικά, χάρη στην ολοκληρωμένη διασύνδεση και δια-τμηματική συνεργασία των φορέων αυτών μέσω υπηρεσιών που παρέχει το Διαδίκτυο. Ως φυσικό επακόλουθο, έχουν αρχίσει να απαιτούν του ίδιου επιπέδου προνόμια και υπηρεσίες και από τις κυβερνήσεις που τους διοικούν.

Ο ρόλος της Διακυβέρνησης μιας χώρας από τη μια, αλλά και αυτός της κυβέρνησης από την άλλη, σκιαγραφούν δυο διαφορετικές πτυχές της σχέσης μεταξύ πολιτών και πολιτικών δομών. Η διακυβέρνηση μιας χώρας, δίνει έμφαση στους τρόπους σύμφωνα με τους οποίους λαμβάνονται οι αποφάσεις, ενώ η κυβέρνηση τονίζει τον ξεχωριστό τρόπο με τον οποίο αυτές οι αποφάσεις θα εκτελεστούν. Η παροχή μιας υπηρεσίας λοιπόν, είναι μια

λειτουργία που κατά κύριο λόγο εκτελείται από την κυβέρνηση μιας χώρας, ενώ το κατά πόσο και αν μια υπηρεσία θα παρέχεται, είναι κατ’ εξοχήν θέμα της διακυβέρνησης. Βέβαια, σε μια κοινωνία με συνεχώς αυξανόμενη ευελιξία, οι δύο αυτές πτυχές μεταβάλλονται και συνυπάρχουν σε μια ολοκληρωμένη μορφή.

Η Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση λοιπόν, είναι η παροχή τυποποιημένων υπηρεσιών πληροφόρησης ή και συναλλαγών, χρησιμοποιώντας ηλεκτρονικά μέσα, και κατά κύριο λόγο το Διαδίκτυο και τις τεχνολογίες που αυτό παρέχει. Τέτοιου είδους υπηρεσίες, μπορούν να προσφερθούν στον εργασιακό χώρο, στην οικία ή ακόμα και σε σημεία πρόσβασης ανοιχτά προς τους  πολίτες μιας χώρας. Η Ηλεκτρονική Διακυβέρνηση είναι ουσιαστικά ο τεχνολογικός ενδιάμεσος στη σχέση μεταξύ πολιτών και κυβερνήσεων, υπό το

ενδεχόμενο μιας πιθανής ηλεκτρονικής απελευθέρωσης στην επικοινωνία, στην εξέλιξη των κανονισμών και τη δημοκρατική έκφραση της θέλησης των πολιτών.

Η πρόσφατη έλευση των υπηρεσιών του Διαδικτύου καθώς και η εκρηκτική εμφάνιση του Ηλεκτρονικού Εμπορίου στον ιδιωτικό τομέα, έχουν επιφέρει μια συνεχώς αυξανόμενη πίεση σε δημόσιες υπηρεσίες και οργανισμούς καθώς και πολλαπλά κίνητρα, για την υιοθέτηση αυτών των τεχνολογιών ως μέσα για τη βελτίωση της λειτουργίας τους. Σε συνδυασμό με τις δραματικές τεχνολογικές εξελίξεις, είναι βέβαιο πως το Διαδίκτυο έχει ουσιαστικά επαναπροσδιορίσει τις προσδοκίες του κοινού, των κυβερνήσεων, αλλά και των υπηρεσιών που αυτές προσφέρουν. Ωθούμενοι από τις απαιτήσεις για μια κυβέρνηση πιο αποτελεσματική και με μεγαλύτερο βαθμό ανταπόκρισης, οι ηγέτες του δημοσίου τομέα συνεχώς αγωνίζονται και αναζητούν νέους τρόπους βέλτιστης χρήσης των καινούργιων αυτών τεχνολογιών, προκειμένου να παράσχουν τις υπηρεσίες στους πολίτες. Μεταλλάσσοντας τις παραδοσιακά γραφειοκρατικές διαδικασίες καθώς και τις φυσικά παρεχόμενες υπηρεσίες ηλεκτρονικά, η ηλεκτρονική διακυβέρνηση έχει τη δυνατότητα να προσφέρει με τον πιο γρήγορο και ευέλικτο τρόπο κυβερνητικές υπηρεσίες.

Παρ’ ότι οι κυβερνήσεις ανά την υφήλιο με δυσκολία ασπάζονται τις καινοτομίες που το Διαδίκτυο μπορεί να παρέχει, η χρήση και εκμετάλλευση του Δικτύου για την παροχή υπηρεσιών, έχει γνωρίσει μεγάλη άνθηση, κυρίως τα τελευταία πέντε χρόνια.
Η πολιτική και κοινωνική διάσταση της ηλεκτρονικής διακυβέρ-νησης
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2 Η πολιτική και κοινωνική διάσταση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης
2.1 Η ΚΟΙΝΩΝΙΑ ΤΗΣ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΣ

Η έννοια της κοινωνίας της πληροφορίας είναι συνώνυμη με τον όρο "Νέες Τεχνολογίες Πληροφοριών και Επικοινωνιών" (NTΠΕ). Από τις αρχές της δεκαετίας του '90, οι ΝΤΠΕ γνωρίζουν θεαματική ανάπτυξη, η οποία εκδηλώνεται με τη γενίκευση της ηλεκτρονικής ανταλλαγής πληροφοριών, τη σύγκλιση προς τις ψηφιακές τεχνολογίες, τη ραγδαία εξάπλωση του Διαδικτύου και με την ελευθέρωση των τηλεπικοινωνιακών υπηρεσιών.

Η κοινωνία της πληροφορίας προσφέρει πρωτοφανείς προοπτικές σε πολλά πεδία της καθημερινής ζωής, όπως η πρόσβαση στην εκπαίδευση και στη γνώση (εκπαίδευση εξ αποστάσεως, ηλεκτρονική μαθητεία), η οργάνωση της εργασίας και η κινητοποίηση δεξιοτήτων (τηλεργασία, εικονικές επιχειρήσεις), οι πρακτικές πτυχές (ηλεκτρονικές υπηρεσίες υγείας) και η ψυχαγωγία.

Παρέχει επίσης νέες δυνατότητες συμμετοχής των πολιτών στη λήψη των αποφάσεων, διευκολύνοντας την έκφραση της γνώμης και των απόψεών τους. Παράλληλα όμως με αυτές τις θετικές εξελίξεις, ανακύπτουν και νέα προβλήματα: η μαζική χρήση του Διαδικτύου, λόγου χάριν, επιβάλλει να αντιμετωπιστούν οι νέες μορφές εγκληματικότητας, η πειρατεία, τα ζητήματα προστασίας των προσωπικών δεδομένων και πνευματικής ιδιοκτησίας.  Επιπλέον, η κοινωνία της πληροφορίας μπορεί να συντελέσει στην περιθωριοποίηση ορισμένων κοινωνικών ομάδων, οξύνοντας τις κοινωνικές ανισότητες.

Λαμβάνοντας υπόψη το δυναμικό, αλλά και τους κινδύνους της κοινωνίας της πληροφορίας, η Ευρωπαϊκή Ένωση την τοποθέτησε στο κέντρο της στρατηγικής της για τον 21ο αιώνα. Ειδικότερα, ανέλαβε δράσεις στήριξης και προώθησης (σχέδιο δράσης eEurope) και θέσπισε μέτρα για την αντιμετώπιση και τον περιορισμό των κινδύνων που συνδέονται με τη διάδοση της κοινωνίας της πληροφορίας, όπως το σχέδιο δράσης με στόχο τη βελτίωση της ασφάλειας στη χρήση του Διαδικτύου και την καταπολέμηση του παράνομου και επιζήμιου περιεχομένου.
2.2 Η ΔΗΜΟΣΙΑ ΔΙΟΙΚΗΣΗ ΣΤΗΝ ΚΟΙΝΩΝΙΑ ΤΗΣ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΣ

Στα πλαίσια της αναδυόμενης κοινωνίας της πληροφορίας, η δημόσια διοίκηση καλείται να διαδραματίσει πρωταγωνιστικό ρόλο, καθώς όχι απλώς πρέπει να παρακολουθεί στενά τις εξελίξεις στον χώρο της νέας τεχνολογίας, των πληροφοριών και των επικοινωνιών, αλλά παράλληλα οφείλει να τις ενσωματώνει λειτουργικά στο δομικό της πλαίσιο, με στόχο αφενός τη μείωση του κόστους και αφετέρου τη βελτίωση της αποτελεσματικότητας των προσφερόμενων υπηρεσιών.

Η εισαγωγή των ψηφιακών εφαρμογών στη δημόσια διοίκηση θα κινηθεί

λοιπόν σε δύο βασικούς τομείς:

- στην άμεση και λειτουργική ηλεκτρονική διασύνδεση όλων των υπηρεσιών της δημόσιας διοίκησης σε τοπικό, περιφερειακό, εθνικό και ευρωπαϊκό επίπεδο.

- στην πρόσβαση πολιτών και επιχειρήσεων στο Ηλεκτρονικό Δίκτυο

Δημόσιας Διοίκησης (ΗΔΔΔ).

Στο επίπεδο των προσφερόμενων υπηρεσιών του ΗΔΔΔ διακρίνονται τρία

κύρια επίπεδα :

- Ηλεκτρονικές υπηρεσίες πληροφόρησης: Ο κάθε ενδιαφερόμενος θα μπορεί να αναζητά την πληροφορία που επιθυμεί μέσω του δικτύου (πχ. διαγωνισμοί, προκηρύξεις, επίσημα έγγραφα κτλ).

- Ηλεκτρονικές υπηρεσίες επικοινωνίας : Οι ενδιαφερόμενοι θα μπορούν να έρχονται σε επαφή με τη συγκεκριμένη υπηρεσία που επιθυμούν μέσω του ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, ζητώντας πληροφορίες ή ακόμα συζητώντας μέσω της οθόνης του υπολογιστή τους με τον αρμόδιο υπάλληλο.

- Ηλεκτρονικές υπηρεσίες συναλλαγών: Οι ενδιαφερόμενοι θα μπορούν να συμπληρώνουν ηλεκτρονικά αιτήσεις, να προμηθεύονται τα απαραίτητα δικαιολογητικά, ακόμα και να διενεργούν ολοκληρωμένες δοσοληψίες ( πχ. πληρωμή λογαριασμών κτλ.)
2.3 ΜΟΝΤΕΛΑ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗΣ

2.3.1 Μοντέλο των τριών δακτύλων


Είδαμε πως ένας πολύ μεγάλος αριθμός κυβερνητικών οργανισμών έχει  αγκαλιάσει» την ηλεκτρονική διακυβέρνηση σαν μια καινοτόμο και αναπόφευκτη δομή δημόσιας υπηρεσίας και διοίκησης.  Πολλές λειτουργίες καθώς και αρκετά πιθανά οφέλη έχουν σαφώς αναγνωριστεί.  Ωστόσο, δεν υπάρχει κάποιο σχετικό μοντέλο η πρακτικό πλαίσιο μέσω του οποίου οι διακριτές λειτουργίες της ΗΔ να μπορούν να μελετηθούν και να διαχειριστούν συστηματικά και αποτελεσματικά.  Σε αυτή την ενότητα παραθέτουμε το  μοντέλο των Τριών Δακτυλίων που προτάθηκε από τους Koh και Balthazard.  Αποτελεί ουσιαστικά ένα απλό, διαισθητικό αλλά και αρκετά κατανοητό και επεξηγηματικό πλαίσιο οργάνωσης των χαρακτηριστικών λειτουργιών που παρέχει το Διαδίκτυο.  Το επονομαζόμενο λοιπόν μοντέλο των Τριών Δακτυλίων, αιχμαλωτίζει όλες τις εφαρμογές του Διαδικτύου και τις διαχωρίζει σε τρεις κύριες κατηγορίες χρήσης:  

· Πληροφοριακή χρήση

· Συναλλαγές

· Διαδικασίες  
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(1) Πληροφοριακή Χρήση.  Οι οργανισμοί χρησιμοποιούν το Διαδίκτυο προκειμένου να διαχέουν την πληροφόρηση, με σκοπό την εκπαίδευση, την ψυχαγωγία, την επιρροή ή απλά την επαφή-επικοινωνία με τον καταναλωτή.  Για παράδειγμα, μια πόλη μπορεί να χρησιμοποιήσει το Διαδίκτυο για να εκδώσει πληροφορίες σχετικά με τις υπηρεσίες που προσφέρει στους πολίτες.  Αυτή η πληροφοριακή χρήση του Διαδικτύου είναι η πιο πρώιμη μορφή τεχνολογικής εφαρμογής και για πολλούς οργανισμούς αποτελεί ακόμα και σήμερα την επικρατέστερη από τις παρεχόμενες εφαρμογή. 

(2) Συναλλαγές.  Τη σημερινή εποχή πολλοί οργανισμοί χρησιμοποιούν το Διαδίκτυο προκειμένου να υποστηρίξουν μια καθοδηγούμενη συνέχεια διαδικασιών μεταξύ χρηστών και συστήματος, που εν τέλει έχει ως αποτέλεσμα στη δημιουργία και μεταφορά προστιθέμενης αξίας.  Χρησιμοποιώντας το Διαδίκτυο, ένας πολίτης μιας χώρας όχι μόνο είναι σε θέση να παρακολουθήσει και να ενημερωθεί για τους λογαριασμούς του απέναντι στο δημόσιο, αλλά μπορεί ακόμα να δώσει την εντολή για πληρωμή.  Αυτή η συναλλαγματική χρήση των εφαρμογών του Διαδικτύου φέρει στο προσκήνιο θέματα τα οποία μέχρι πρότινος δεν είχαν ληφθεί υπόψη ή θεωρούνταν ασήμαντα στις εφαρμογές της πληροφορικής, όπως κατά κύριο λόγο η ασφάλεια.   

(3) Διαδικασίες.  Το Διαδίκτυο παρέχει εντελώς νέους μηχανισμούς με τους οποίους συνάπτονται επιχειρηματικές διαδικασίες, ολοκληρώνοντας και διασυνδέοντας τη δύναμη που παρέχει η τεχνολογία, με αυτή της ανθρώπινης διανόησης, καθώς και με άλλους πόρους, σε δίκτυα συνεργιών.  Η ευρέως διαδεδομένη χρήση καθώς και η «πανταχού παρουσία» του Διαδικτύου, η ικανότητα παρουσίασης και παράθεσης της πληροφορίας με πολυμεσικό τρόπο, η οικειότητα που έχει αναπτύξει το κοινό όσον αφορά τη χρήση των τυποποιημένων browsers καθώς και η διαθεσιμότητα πολλών επιλογών εργαλείων για τη σχεδίαση και κατασκευή ιστοσελίδων, μετατρέπουν το Διαδίκτυο σε μια ολοένα και πιο ελκυστική εναλλακτική λύση για την ολοκλήρωση όχι μόνο των εφαρμογών της εποχής μας, αλλά και legacy συστημάτων της προ Διαδικτυακής εποχής, σε μια και μοναδική πλατφόρμα.        


Η χρήση εφαρμογών όπως η διαχείριση των ροών εργασίας, η διαχείριση έργου και το CRM, θα βελτιώσουν την παραγωγικότητα και θα αυξήσουν την επικοινωνία δια-τμηματικά αλλά και δια-επιχειρησιακά, την καθοδήγηση και την συνεργασία μεταξύ επιχειρήσεων.  


Η σημαντική πτυχή της ταξινόμησης των εφαρμογών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης χρησιμοποιώντας ένα ευρύτερο πλαίσιο όπως αυτό του μοντέλου των Τριών Δακτυλίων, είναι ουσιαστικά διττή.  


Κατά πρώτον, επιτρέπει σε αυτούς που σχεδιάζουν και διαχειρίζονται έργα ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, μια γενικότερη και πιο πολύπλευρη άποψη της συνεχώς αυξανόμενης και συνεχώς μεταβαλλόμενης σειράς Διαδικτυακών εφαρμογών, ούτως ώστε να μην «χαθεί το δάσος, για το δέντρο.»  Κατά δεύτερον, επιτρέπει στους μάνατζερ αυτών των πρωτοβουλιών να αναγνωρίσουν και να εστιάσουν μια σειρά από κρίσιμα ζητήματα της κάθε κατηγορίας των λειτουργιών της ΗΔ.  Γνωρίζοντας λοιπόν ποια θέματα είναι κρίσιμα και εστιάζοντας την προσοχή τους σε αυτά, θα μειωθεί το κόστος και θα επιτραπεί στην ΗΔ το προνόμιο να παρέχει υπηρεσίες και πληροφόρηση πολύ πιο αποτελεσματικά και αποδοτικά.   

2.3.2 Μοντέλο της Εστίασης και της Κεντρικότητας


Το μέλλον σίγουρα θα είναι πολύ διαφορετικό από αυτό που ήδη έχουμε γνωρίσει. Οι δημόσιες υπηρεσίες σε Ευρώπη και Βόρεια Αμερική σταδιακά μεταλλάσσονται κάτω από τις συνεχείς πιέσεις των τεχνολογιών του Διαδικτύου.  Οι περισσότεροι από αυτούς τους οργανισμούς έχουν ήδη αρχίσει να περνούν στο επίπεδο των συναλλαγών  και της δημιουργίας ολοκληρωμένων διαδικασιών, οι οποίες παραδίδουν προστιθέμενη αξία στη δημόσια διοίκηση της χώρας.  


Στη συνέχεια, θα παραθέσουμε ένα δυσδιάστατο πλαίσιο αναφοράς προκειμένου να αναλογιστούμε την επίδραση που το Διαδίκτυο έχει.  Στον ένα άξονα αυτού του θεωρητικού πλαισίου, προτείνεται η διάσταση της ηλεκτρονικής κυβέρνησης, σε αντιπαράθεση με αυτήν της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, των οποίων τη διαφορά επεξηγήσαμε στην εισαγωγική ενότητα.  Από την άλλη, στη δεύτερη διάσταση αντιπαραθέτουμε την σχέση όπου ως επίκεντρο είναι ο πολίτης της χώρας (πολιτο-κεντρική άποψη) με αυτήν όπου στο επίκεντρο βρίσκεται ο οργανισμός (οργανο-κεντρική άποψη).  Για κάθε ένα από αυτά τα τεταρτημόρια που δημιουργούνται, εξετάζουμε και μελετάμε τα θέματα που προκύπτουν, αναλύοντας τις αποφάσεις που σχετίζονται με την κατανομή των κυβερνητικών πόρων.
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Λαμβάνοντας λοιπόν υπόψη την πτυχή της κεντρικότητας καθώς και αυτή της εστίασης, δημιουργήσαμε ένα μοντέλο εξερεύνησης της επίδρασης του Διαδικτύου στις κυβερνήσεις των κρατών.  

1ο Τεταρτημόριο.  Η Ηλεκτρονική Κυβέρνηση (ΗΚ) ασχολείται κατά κύριο λόγο με την αποδοτικότητα και αποτελεσματικότητα των διοικητικών θεμάτων της δημόσιας διοίκησης.  Σε περιπτώσεις στις οποίες τα site που έχουν κατασκευαστεί είναι πληροφοριακής και μόνο φύσεως, υπάρχουν θέματα προς συζήτηση όπως, η σχέση με την πολιτική της κυβέρνησης, και το κατά πόσο οι πολιτικές και το περιεχόμενο είναι στατικό ή δυναμικό.  Οι πολιτικές διακλαδώσεις στην παροχή των πληροφοριών μπορούν να γίνουν ιδιαίτερα πολύπλοκες.  Η πληροφόρηση δεν είναι πάντα ουδέτερη, όπως πολύ σωστά τονίζουν οι Chomsky και Herman.  Στις περισσότερες λοιπόν από αυτές τις περιπτώσεις, οι κύριοι παράγοντες που καθορίζουν την επιτυχία της ΗΚ, είναι άρρηκτα δεμένοι με τη σχεδίαση αυτών των ιστοσελίδων, την πρόσβαση των πυλών, και πιθανότατα τις μηχανές αναζήτησης που θα φέρουν τον πολίτη στην αντίστοιχη διοικητική περιοχή ενδιαφέροντος όσο το δυνατόν πιο γρήγορα.  Αυτή η εκδοχή διαφέρει κατά πολύ από την κλασσική αντίληψη που χαρακτηρίζει τον παγκόσμιο Ιστό και θέλει τον επισκέπτη μιας ιστοσελίδας να ξοδεύει σε αυτή όσο το δυνατόν περισσότερο χρόνο γίνεται, γεγονός σημαντικό για τις επιχειρήσεις του ιδιωτικού τομέα.  Σε αυτές τις περιπτώσεις, θέλουμε ο σχεδιασμός του site να ενθαρρύνει τον επισκέπτη να μείνει όσο περισσότερο γίνεται, ενισχύοντας έτσι την πελατειακή σχέση αλλά και την πιθανότητα για συναλλαγή.  Αντιθέτως, οι περισσότεροι από τους πολίτες έχουν περιορισμένη στο ελάχιστο την ανάγκη του να βρουν κάποιο site του δημόσιου τομέα ελκυστικό αρκετά ώστε να ξοδέψουν χρόνο για να περιηγηθούν σε αυτό.              


Ένα ακόμα θέμα της πολιτοκεντρικής άποψης είναι και η διασύνδεση μεταξύ χρήσιμων ιστοσελίδων οι οποίες όμως δεν ελέγχονται από την κυβέρνηση.  Φαίνεται διαισθητικά προφανές, το ότι η κυβέρνηση δεν επιθυμεί να αναπαράγει την ίδια πληροφορία η οποία μπορεί πολύ εύκολα να εντοπιστεί σε διαφορετικά μέρη, όπως επαρχιακά site ή ακόμα και σε ακαδημαϊκές και επιστημονικές κοινότητες.  


Συνεπώς, σε πρώτο επίπεδο υπάρχει το ζήτημα του να καθορίσει η κυβέρνηση το αν και κατά πόσο να διασυνδεθεί με μη κυβερνητικά site, ενώ από την άλλη να αναρωτηθεί για την αξιοπιστία και το περιεχόμενο αυτών των ιστοσελίδων.  Οι κυβερνήσεις που εν τέλει αποφασίζουν και διασύνδεουν τέτοιου είδους «εξωγενείς» σελίδες, θα πρέπει να αναλάβουν και την πλήρη ευθύνη της παρακολούθησης ούτως ώστε να πιστοποιείται συνεχώς το επίπεδο ποιότητας της παρεχόμενης πληροφόρησης. 


Σε αυτό λοιπόν το πρώτο τεταρτημόριο προκύπτουν δυο εξέχουσας σημασίας ζητήματα: η βελτίωση της παροχής προστιθέμενης αξίας από την κυβέρνηση προς τους πολίτες (που περιλαμβάνει την αυξημένη διευκόλυνση της εναλλακτικής ενός νέου καναλιού πληροφόρησης), καθώς και η αύξηση της αποτελεσματικότητας ενός κυβερνητικού site.  

2ο Τεταρτημόριο.  Το μεγαλύτερο μέρος των συζητήσεων όσον αφορά τον κυβερνητικό ρόλο του Διαδικτύου, εστιάζεται στις διοικητικές ευθύνες της πολιτείας.  Παρ’ όλα αυτά, υπάρχει μεγάλη σκεπτικότητα σε θέματα που αφορούν διακυβέρνηση.  Αρχές πολιτικών επιστημών αλλά και δημόσιας διοίκησης έχουν συμβάλλει στην διερεύνηση του θέματος που αφορά στον τρόπο με τον οποίο η πολιτική βούληση και ιδεολογία διαμορφώνεται.  Ασχέτως με το Διαδίκτυο και την εξέλιξη στις τεχνολογίες, η κοινωνία τα τελευταία 50 χρόνια έχει εμφανίσει την τάση να είναι πιο αυτοπαθής και αντανακλαστική.  Αυτή η ιδιότητα αποτελεί την αντίδραση των πολιτών αλλά και των επιχειρήσεων στις αλλαγές που επέρχονται σε θέματα διοίκησης και πολιτικών κανονισμών.  


Δεν υπάρχει αμφιβολία για το ότι τα εργαλεία ηλεκτρονικής επικοινωνίας καθιστούν κατά πολύ ευκολότερη την έκφραση απόψεων σε θέματα που αφορούν την κυβερνητική πολιτική.  Η εκτενής χρήση αποστολής e-mail στους εκλεγμένους αντιπροσώπους, τα chat rooms και οι υπηρεσίες των mailing list, συμβάλλουν απερίγραπτα προς αυτή την κατεύθυνση.            


Εν συντομία, οι τεχνολογίες που προσφέρει το Διαδίκτυο παρέχουν το προνόμιο ενός διαφορετικού είδους συμβουλευτικής, εξυπηρετώντας έτσι την άμεση ανταπόκριση σε τοπικό, εθνικό ή ακόμα και διεθνές επίπεδο.  Η εξέλιξη των chat rooms οδηγεί σε μια νέα προσέγγιση όσον αφορά την απελευθέρωση της επικοινωνίας.  Ο ρόλος συνεπώς της διακυβέρνησης στο μέλλον, θα είναι αρκετά πιο πολύπλοκος, καθώς οι δομές θα συνεχίσουν να εξελίσσονται.  


Μια δεύτερη σημαντική πτυχή της πολιτοκεντρικής διακυβέρνησης, είναι αυτή η οποία σχετίζεται με την ανάπτυξη των online κοινοτήτων.  Είτε επισήμως είτε ανεπίσημα, τέτοιου είδους κοινότητες σχετίζονται με ενδιαφέροντα συγκεκριμένων τμημάτων και είτε ταυτίζονται και συμμαχούν με αυτά αναλαμβάνοντας ρόλο συμβουλευτικού μηχανισμού, είτε χρησιμοποιούνται για παροχή πληροφοριών από επισήμως θεσμοθετημένα όργανα.  Η ανάπτυξη των online κοινοτήτων ωστόσο, έχει φέρει τις κυβερνήσεις των κρατών αντιμέτωπες με ένα πολύ σοβαρό πρόβλημα, αυτό του «ψηφιακού διαχωρισμού».  Άνθρωποι οι οποίοι δεν έχουν τη δυνατότητα πρόσβασης σε τεχνολογίες, τα προσόντα για τη χρήση τους, ή την παιδεία και εκπαίδευση που απαιτείται, είναι πολύ πιθανό να αγνοηθούν παντελώς, και μάλιστα πολύ περισσότερο από ότι στο παρελθόν.  Οι κυβερνήσεις παραδοσιακά έχουν κατά κανόνα προωθήσει κοινότητες ενδιαφέροντος που βρίσκονται σε μειονεκτικότερη θέση προκειμένου να εξισορροπήσουν τις πιο προνομιούχες.


Κατά τρίτον, το Διαδίκτυο εντείνει σημαντικά τον ανταγωνισμό και τις προσπάθειες για επικέντρωση της προσοχής και του ενδιαφέροντος.  Στη βιομηχανία των μέσων μαζικής ενημέρωσης, η ικανότητα του να αποσπάσεις και να διατηρήσεις την προσοχή των ανθρώπων αποτελεί κρίσιμο παράγοντα επιτυχίας.  Συνεπώς, αναφερόμενοι στους όρους μιας τέτοιας οικονομίας, ιδιαίτερα με την εξάπλωση των ΜΜΕ, της τηλεόρασης και του διαδικτύου, σημαίνει ότι η κυβέρνηση θα πρέπει να εργαστεί σκληρά προκειμένου να αποκτήσει την πρέπουσα σημασία και ενδιαφέρον των πολιτών.  


Οι κυβερνήσεις συνεπώς θα πρέπει να εστιάσουν την προσοχή τους στο να ανταποκριθούν στις ανάγκες των πολιτών όσον αφορά θέματα πρόσβασης και πληροφόρησης, με τέτοιο τρόπο ώστε να αμβλύνουν και όχι να οξύνουν το διαχωριστική γραμμή μεταξύ προνομιούχων και μη πολιτών, ενώ ταυτόχρονα θα πρέπει να επαναπροσδιορίσουν τις σχέσεις τους με τις κοινότητες ενδιαφέροντος και να συγκεντρώσουν όσο δυνατόν την προσοχή του ευρύτερου κοινού.  

3ο Τεταρτημόριο.  Αυτή η τρίτη εκδοχή του θεωρητικού πλαισίου που εξετάζουμε, ερευνά την επίδραση που το Διαδίκτυο μπορεί να έχει στη μορφή ενός οργανισμού που ανήκει στο δημόσιο τομέα, όποιο και αν είναι το πρόσωπο που έχει επιλέξει να παρουσιάσει στο ευρύ κοινό.  Η Καναδική έκδοση του ονομαζόμενου κυβερνητικού συστήματος Westminster, αποδείχθηκε να είναι αρκετά ανθεκτική και άκαμπτη όσον αφορά την επερχόμενη αλλαγή.  Προσπάθειες ανασχηματισμού κατά τη διάρκεια των τελευταίων 30 ετών με σκοπό την αύξηση της αποδοτικότητας και αποτελεσματικότητας, είχαν δεν είχαν παρά ελάχιστη επιτυχία.  Η ΗΚ λοιπόν πρέπει να αντιμετωπιστεί σαν μια προσπάθεια προώθησης ενός κλίματος αλλαγής.  Οι πρακτικές εφαρμογές ενός δικτυακού περιβάλλοντος κυβερνητικών δομικών αλλαγών είναι τεράστιες, αλλά απαιτούν μετατόπιση της εξουσίας και των ευθυνών, γεγονός που αποτελεί απειλή για αυτούς που έχουν ευημερήσει υπό το υπάρχον καθεστώς.


Οι τεχνολογίες δικτύωσης και διασύνδεσης φορέων, ευνοούν μια μορφή προσέγγισης που στηρίζεται στην παροχή υπηρεσιών μέσω δικτύων συνεργασίας.  Τέτοιου είδους προσεγγίσεις συνεργασιών, ωφελούνται βραχυπρόθεσμα τουλάχιστον, από τα δίκτυα των αντίστοιχων πόρων παρά από τις παραδοσιακές γραφειοκρατικές προσεγγίσεις.  Καθώς οι οργανισμοί και οι υπηρεσίες εξελίσσονται, γίνεται πιο συχνή η ανάγκη να εφαρμοστούν κανόνες και αρχές που αφορούν έργα, δίνοντας έμφαση στην τεχνογνωσία και την εμπειρία που εντοπίζεται σε διαφορετικούς οργανισμούς.  Ένα τέτοιο μοντέλο πρακτικής, επεκτείνεται πέρα από τη σημασία του έργου, βρίσκοντας εφαρμογή σε παραδοσιακές διαδικασίες, όπου υπάρχει η ορμή για εφαρμογή δικτυακών μορφών συνεργασίας αντί των αυστηρά ιεραρχικών δομών.

4ο Τεταρτημόριο.  Η τέταρτη αυτή διάσταση απευθύνει την ερώτηση του πως ένας κυβερνητικός οργανισμός θα ανταποκριθεί στις νέες απαιτήσεις για διακυβέρνηση, όπως αυτές διαμορφώνονται από μια συνεχώς αυξανόμενη διασυνδεδεμένη πολιτεία.  Μια πιθανή μεταβολή στους μηχανισμούς πρόσβασης των πολιτών, μπορεί να επιφέρει σημαντικές αλλαγές στις παραδοσιακές ιεραρχίες για τα επόμενα 10 χρόνια.  Με την υλοποίηση της υποδομής των public key καθώς και των τεχνολογιών ασφαλής πρόσβασης, αναμένεται η ασφάλεια, η αυθεντικότητα και η εμπιστευτικότητα να αποτελέσουν πλέον θέμα ρουτίνας, καθιστώντας έτσι αξιόπιστη τη χρήση τεχνολογιών voting και έρευνας αγοράς.       
2.3.3 Μοντέλο της Ηλεκτρονικής Κυβερνητικής Ετοιμότητας 


Οι αντιπρόσωποι της κυβέρνησης αλλά και αυτοί που είναι υπεύθυνοι για τη χάραξη της πολιτικής, ενδιαφέρονται ολοένα και περισσότερο για τις δυνατότητες που μπορεί να παρέχει η ΗΚ.  Οι πολίτες, θεωρούν την υλοποίηση τέτοιων προγραμμάτων ως πρώτη προτεραιότητα γιατί πιστεύουν πως καθιστά την κυβέρνηση πιο υπεύθυνη, παρέχει μεγαλύτερη πρόσβαση στην πληροφόρηση, και επιτρέπει πιο αποδοτικές και ελαχιστοποιημένου κόστους διαδικασίες.  Καθώς οι κυβερνήσεις εστιάζονται γύρω από το Διαδίκτυο, η ΗΚ έχει να κάνει με πολλά περισσότερα από απλά να αποκτήσει και να εγκαταστήσει τις κατάλληλες τεχνολογίες.  Η επιτυχής υλοποίηση απαιτεί προσεκτικό σχεδιασμό και καθοδήγηση των οργανωσιακών στόχων, πολιτικών, διαδικασιών και τεχνολογιών.  


Παρατίθεται λοιπόν ένα πλαίσιο μελέτης και αναφοράς που αφορά τον τρόπο με τον οποίο η κυβέρνηση χρησιμοποιεί τις τεχνολογίες των πληροφοριών γενικότερα και του Διαδικτύου ειδικότερα.  Αναπτύχθηκε έτσι ένα θεωρητικό μοντέλο της ΗΚ ετοιμότητας το οποίο αναγνωρίζει τα κύρια συστατικά στοιχεία της ΗΚ καθώς εξελίσσεται από ένα απλό site που παρέχει πληροφορίες, σε μια προηγμένη διαδικτυακή πύλη ολοκληρωμένων υπηρεσιών.           


Η σταδιακή θεωρία των Πληροφοριακών Συστημάτων (ΠΣ) αναφέρεται στην μακρόχρονη άποψη ότι τα ΠΣ διαπερνούν μια σειρά από στάδια προτού μετατραπούν σε μια πιο ώριμη μορφή.  Η σημαντική πτυχή αυτής της άποψης έγκειται στο γεγονός ότι με το να αναγνωρίζεται μια σταδιακή μεταβολή και εντοπίζοντας θέματα και πιθανά προβλήματα που το κάθε ένα από αυτά εμπερικλείει, επιτρέπει σε ένα οργανισμό να εκμεταλλευτεί καλύτερα τα ΠΣ και να αυξήσει κατά πολύ την πιθανότητα της επιτυχίας ελέγχοντας τη δομή του κόστους και τα πιθανά εμπόδια.  Προεκτείνοντας λοιπόν το μοντέλο των Τριών Δακτυλίων, υποστηρίζουμε πως οι οργανισμοί ακολουθούν ένα επαναστατικό τρόπο όσον αφορά τη χρήση του Διαδικτύου.


Στο πρώιμο στάδιο, ένας οργανισμός χρησιμοποιεί το Διαδίκτυο αρχικά για πληροφοριακούς σκοπούς για τον απλούστατο λόγο ότι κάτι τέτοιο είναι αρκετά οικονομικό ενώ τα οφέλη παραλαμβάνονται γρήγορα και σε μεγάλο μέγεθος.  Καθώς οι οργανισμοί αποκτούν οικειότητα με την τεχνολογία, επεκτείνουν τις εφαρμογές τους προκειμένου να προωθήσουν τα προϊόντα και τις υπηρεσίες τους.  Σε αυτό το σημείο, η ολοκλήρωση των διαδικτυακών εφαρμογών με τις υπάρχουσες, είναι κάτι το αναπόφευκτο.  Συνεπώς, οι οργανισμοί συνειδητοποιούν ότι το Διαδίκτυο είναι κάτι παραπάνω από μια τεχνολογία επικοινωνίας και ανταλλαγής δεδομένων.  Το Διαδίκτυο έτσι μετατρέπεται σε μια πλατφόρμα όπου όλες οι εφαρμογές ολοκληρώνονται, διασυνδέονται και καθοδηγούνται.  


Στο τελικό στάδιο, όλες οι Διαδικτυακές εφαρμογές είναι στενά διασυνδεδεμένες σε έναν ολοκληρωμένο επιχειρηματικό ενδιάμεσο.  Πολλές μελέτες επιχείρησαν να επεξηγήσουν τη διαδικασία της μεταμόρφωσης της ΗΚ, αλλά παρά τις διαφορές στο πλαίσιο αναφοράς και έρευνας, όλα τα μοντέλα δεικνύουν την ίδια τελική κατεύθυνση, όπου κυβερνητικές υπηρεσίες ολοκληρώνονται, διασυνδέονται και τίθενται σε διαθεσιμότητα μέσω ενός και μοναδικού σημείου επαφής, ενώ οι πολίτες αισθάνονται ενδυναμωμένοι μέσω των έτοιμων παρεχόμενων πληροφοριών και προσωποποιημένων υπηρεσιών.     


Η μεταμόρφωση ενός οργανισμού σε μια πλήρης, ολοκληρωμένη και ψηφιακά αυτοματοποιημένη οντότητα, είναι μια πολύ πιο δύσκολη διαδικασία απ’ ότι πολλοί πίστευαν στην πρώιμη διαδικτυακή εποχή.  Καθώς το Διαδίκτυο έρχισε να διεισδύει στις επιχειρήσεις, πολλοί υποστήριξαν ότι θα αλλάξει τελείων τον τρόπο με τον οποίο συναλλασσόμαστε.  Η πολύ αισθητή παρουσία του Διαδικτύου αλλά και η σχετικά εύκολη χρήση του και ανάπτυξή του, δημιούργησαν ένα στιγμιαίο παγκόσμιο δίκτυο διαθέσιμο εικονικά σε όλους τους οργανισμούς, ανεξαρτήτως μεγέθους και τοποθεσίας.  Αναβαθμίζοντας κατά πολύ τους κανόνες του παιχνιδιού, πολλοί πίστεψαν ότι το Διαδίκτυο θα μετέτρεπε τις μικρό-μεσαίες επιχειρήσεις ικανές να ανταγωνιστούν «επί ίσοις όροις» με τις μεγάλες πολυεθνικές.  


Κάτι τέτοιο βέβαια φάνηκε λογικό την εποχή που η χρήση του Διαδικτύου περιοριζόταν στην παροχή πληροφόρησης όσον αφορά προϊόντα και υπηρεσίες.  Καθώς όμως το Διαδίκτυο και οι εφαρμογές του έγιναν πιο προηγμένες και πολύπλοκες, είναι πλέον ξεκάθαρο το ότι η επιτυχία στο ΗΕ ή την ΗΚ απαιτεί στρατηγικές προσεκτικά σχεδιασμένες, σε συμφωνία πάντα με τους επιχειρηματικούς στόχους, τις προσπάθειες για ανάπτυξη και βελτίωση, τη διαχείριση των εφαρμογών πέρα από τα φυσικά όρια του οργανισμού, και μια αποτελεσματική τεχνολογική υποδομή όπου οι εφαρμογές θα έχουν τη δυνατότητα να ανταλλάσσουν δεδομένα αλάνθαστα.  Η επιτυχία λοιπόν της ΗΚ σε ένα πολύ μεγάλο μέρος απόκειται στην επιτυχή ολοκλήρωση και διασύνδεση των επιμέρους λειτουργιών.
Τα επίπεδα της ηλεκτρονικής διακυβέρ-νησης
3

3 Τα επίπεδα της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης
Για να υλοποιηθεί και να λειτουργήσει με επιτυχία η ηλεκτρονική διακυβέρνηση είναι απαραίτητος ο σωστός σχεδιασμός που θα αποτελέσει τη βάση και θα οδηγήσει στα οφέλη που αναφέρθηκαν παραπάνω. Η εφαρμογή της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης στο δημόσιο τομέα, μπορεί να γίνει σταδιακά σε επίπεδα. Τα επίπεδα αυτά θα επιτρέψουν την

απρόσκοπτη ροή πληροφοριών από/προς το δημόσιο τομέα και θα δώσουν τη δυνατότητα

στον πολίτη αλλά και στις επιχειρήσεις (ιδιωτικός τομέας) να αποκτήσουν καλύτερη

πρόσβαση στις υπηρεσίες που παρέχει το κράτος. Τα επίπεδα αυτά, ξεκινώντας από το πιο

χαμηλό και προχωρώντας στο πιο πολύπλοκο, χωρίζονται ως εξής:

Επίπεδο 0 – Εσωτερική οργάνωση του φορέα

Για να μπορέσει ο φορέας να προχωρήσει στη διαδικασία της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης πρέπει να δημιουργήσει την κατάλληλη υποδομή. Αυτό το επίπεδο περιλαμβάνει ενέργειες όπως:

• Προμήθεια υλικού (H/W) και λογισμικού (S/W) για εφαρμογές γραφείου (π.χ. Ms
Office).

• Δικτυακή διασύνδεση υπάρχοντος και καινούριου εξοπλισμού.

Η προμήθεια του απαραίτητου εξοπλισμού και η δικτυακή διασύνδεσή του αποτελούν βασική προϋπόθεση ώστε να μπορέσουν τα υπόλοιπα επίπεδα να υλοποιηθούν και τελικά να μπορέσει ο φορέας να υποστηρίξει την ηλεκτρονική διακυβέρνηση.
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Επίπεδο 1 – Ηλεκτρονικό πρωτόκολλο

Το πέρασμα από το κλασικό πρωτόκολλο (το χειρόγραφο) στο ηλεκτρονικό. Στα πλαίσια της ορθής μηχανοργάνωσης των εγγράφων ενός φορέα τόσο των εισερχόμενων όσο και των εξερχόμενων απαιτείται η μεταφορά από την κλασική πρωτοκόλληση (χειρόγραφα) στην ηλεκτρονική. Στο επίπεδο αυτό καταργείται το βιβλίο εισερχομένων/εξερχόμενων εγγράφων στον φορέα και η διακίνηση εγγράφων πλέον κρατείται ηλεκτρονικά τόσο για εξοικονόμηση χρόνου στην πρωτοκόλληση όσο και για διευκόλυνση αναζήτησης και ανεύρεσης των εγγράφων. Στο επίπεδο αυτό, κάθε υπηρεσία του φορέα έχει δικό της πρωτόκολλο και ο αριθμός πρωτοκόλλου δίνεται χειρωνακτικά από τον χρήστη. 

Επίπεδο 2 – Business Process Re-engineering
Το επίπεδο σχετίζεται με τα ακόλουθα:

• Μελέτη ανασχεδιασμού ροής εγγράφων και αλληλοεξάρτησης εσωτερικών διαδικασιών και προετοιμασία όλων των διαδικασιών στο οργανόγραμμα του δημόσιου φορέα για το επόμενο επίπεδο.

• Προδιαγραφές, σχεδιασμός και υλοποίηση εφαρμογών που χρειάζονται τροποποιήσεις (legacy systems).

Ειδικά σε αυτό το επίπεδο εμφανίζεται η διαφοροποίηση κάθε φορέα του δημοσίου ανάλογα με το είδος και το εύρος των εφαρμογών του. Για κάθε τέτοιο φορέα θα πρέπει μετά από  ειδική μελέτη μα δημιουργηθούν νέα επίπεδα εφαρμογών. Για τη μετάβαση στα υπόλοιπα επίπεδα, πρέπει να γίνει μια καταγραφή των διαδικασιών από

οργανωτική πλευρά ώστε να σχεδιαστεί η ενοποίηση και η επικοινωνία τους στο σύνολο του  δημόσιου φορέα. Παράλληλα, πρέπει να προδιαγραφούν πώς οι εφαρμογές που

χρησιμοποιούνται ήδη από τις υπηρεσίες του φορέα δύναται να παραμείνουν σε λειτουργία με μικρές παρεμβάσεις και τροποποιήσεις.

Επίπεδο 3 – Intranet
Στηρίζεται στο Επιπέδου 0 και στις υπάρχουσες υποδομές. Οι υπάλληλοι του φορέα, μέσω ενός Internet-based περιβάλλοντος μπορούν να χρησιμοποιούν εφαρμογές του τμήματός  τους ή άλλων τμημάτων χωρίς να είναι εγκατεστημένες οι εφαρμογές αυτές στον προσωπικό  τους σταθμό εργασίας. Σε κάθε εφαρμογή που απαιτείται login ο χρήστης (υπάλληλος του  φορέα) διατηρεί το login/password που χρησιμοποιούσε και πριν την υλοποίηση του  Επιπέδου 3 (δυνατότητα authorization, authentication). Συγκεκριμένα μπορεί να αφορά:

• Ηλεκτρονική διακίνηση εγγράφων (κατάργηση hard-copy εγγράφων).

• Διαχείριση αρχείων και κοινός χώρος αποθήκευσης εγγράφων.

• Παρακολούθηση της διαθεσιμότητας των υπαλλήλων (calendar) και ανάθεση

εργασιών (to do list).

• Διοργάνωση εσωτερικών συνεδριάσεων (έχοντας εικόνα για τη διαθεσιμότητα των

υπαλλήλων αλλά και των πόρων π.χ. πότε και ποια αίθουσα συνεδριάσεων είναι

ελεύθερη, κλπ.).

• Διεκπεραίωση οφειλών (εγγράφων).

• Βιβλιοθήκη διαθέσιμη on-line.

• Τηλεφωνικός κατάλογος υπαλλήλων.

• Νέα, ανακοινώσεις, προκηρύξεις.

• Άλλες εφαρμογές απαραίτητες για την ολοκλήρωση καθημερινών εργασιών

προσαρμοσμένες στις ανάγκες κάθε τμήματος και κάθε διεύθυνσης (π.χ. στις

πολεοδομίες, διαχείριση οικοδομικών αδειών και έλεγχος αυθαιρέτων).

Επίπεδο 4 – Αυτοματοποιημένο πρωτόκολλο

Σε όσες εφαρμογές απαιτείται, διατίθεται από το Επίπεδο 1 αριθμός πρωτοκόλλου αυτόματα  χωρίς την προσωπική χρήση του ηλεκτρονικού πρωτοκόλλου από το χρήστη. Η εφαρμογή αυτή αποτελεί την πύλη εισόδου και εξόδου των εγγράφων και των φακέλων που διαχειρίζεται συνολικά ο φορέας. Η δόμησή της θα πρέπει να δίνει τη δυνατότητα στο σύστημα να  καταγράφει, να παρακολουθεί, να ελέγχει και να ενημερώνει το σύνολο των ενεργειών  εσωτερικών και εξωτερικών που πραγματοποιούνται από τους υπεύθυνους παραλαβής  και  εξυπηρέτησης των πολιτών, με συνέπεια τη βελτίωση των συνθηκών εργασίας και την  αναβάθμιση των παρεχομένων υπηρεσιών.

Η πρωτοκόλληση των εγγράφων θα πρέπει να γίνεται στις μονάδες της κεντρικής κλάσης,  ενώ μέσω δικτύου θα γίνεται η παρακολούθηση με τη χρέωση κάθε εγγράφου σε

συγκεκριμένη μονάδα, τομέα και άτομο της κεντρικής ή άλλης κλάσης. Η εισαγωγή των

εγγράφων στο σύστημα θα πρέπει να γίνεται με την αυτόματη επιλογή αριθμού πρωτοκόλλου και ημερομηνίας, ενώ τα θέματα των εγγράφων θα επιλέγονται από συγκεκριμένη λίστα, η οποία θα είναι ενιαία για το σύνολο των μονάδων κάθε κλάσης του φορέα. Η λίστα θα μπορεί  να τροποποιηθεί και να συμπληρωθεί από τους διαχειριστές του συστήματος όποτε χρειασθεί. Η εισαγωγή του αποστολέα θα πρέπει να γίνεται μία φορά στο σύστημα και η επιλογή του σε επόμενη καταχώρηση να γίνεται από λίστα αποστολέων.

Θα πρέπει να υπάρχει ο διαχωρισμός αν πρόκειται για εισερχόμενο ή εξερχόμενο έγγραφο.  Επίσης χρειάζεται να διαχωρίζεται η πρωτοκόλληση εσωτερικής και εξωτερικής ως προς το φορέα διακίνησης εγγράφων. Ακόμη ο αριθμός πρωτοκόλλου θα προτείνεται από το  λογισμικό, με αύξουσα σειρά και θα διασφαλίζεται ότι είναι μονοσήμαντος σε όλο το εύρος του φορέα. Καθώς οι μονάδες του φορέα έχουν πολλαπλή επικοινωνία με μία σειρά από δημόσιες υπηρεσίες και οργανισμούς κατά την υλοποίηση του ηλεκτρονικού πρωτοκόλλου θα πρέπει να ληφθεί υπόψη η συμβατότητα και η συνεργασία με αντίστοιχο λογισμικό (π.χ. Δήμους, Νομαρχίες, Υπουργεία, Περιφέρειες), έχοντας ένα ειδικό πεδίο καταχώρησης του  αριθμού πρωτοκόλλου που προέρχεται από τον εξωτερικό φορέα.

Η επικοινωνία μεταξύ των λειτουργικών μονάδων του λογισμικού θα πρέπει να

πραγματοποιείται με ασφάλεια με τη χρήση κρυπτογράφησης. Χρειάζεται να υπάρχει

δυνατότητα διαβάθμισης ασφάλειας κατά την επεξεργασία από το πρωτόκολλο και όπου

επιθυμείται να κωδικοποιείται αντίστοιχα το εν λόγω έγγραφο.

Επίπεδο 5 – Ενιαία αναγνώριση εσωτερικών χρηστών

Μελέτη, σχεδιασμός και υλοποίηση ενός login/password για όλες τις εφαρμογές που το απαιτούν και που αντιστοιχεί σε κάθε εσωτερικό χρήστη. Σήμερα στα διάφορα προγράμματα που χρησιμοποιούνται στις κυβερνητικές υπηρεσίες, κάθε υπάλληλος/χρήστης έχει διαφορετικό login/password για να χαρακτηρίζεται από τα προγράμματα ως μοναδικός και να είναι σε θέση να τα χρησιμοποιεί. Με το Επίπεδο αυτό, θα αποδίδεται σε κάθε χρήστη μοναδικό ζεύγος login/password με το οποίο θα μπορεί να προσπελαύνει οποιοδήποτε πρόγραμμα χρησιμοποιείται εσωτερικά στις υπηρεσίες τους.

Επίπεδο 6 – Portal
Δημιουργία «πύλης» προς τους πολίτες με πληροφορίες σχετικές με το δημόσιο φορέα και τομέα χωρίς να χρειάζεται authentication του χρήστη. Ενδεικτικά μπορεί να περιέχει:

• Ανακοινώσεις, νέα.

• Προκηρύξεις, διαγωνισμοί.

• Νόμοι, προεδρικά διατάγματα.

• On-line βιβλιοθήκες με έγγραφα που δεν παρέχονται δωρεάν.

• Δελτία τύπου.

• Οδηγίες προς τον πολίτη για διεκπεραίωση κάποιας συναλλαγής.

• Δημοπρασίες.

• Παρουσίαση φορέα προς τους πολίτες και των εποπτευόμενων φορέων του.

• Links σε άλλα portals/sites ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και πηγών ενδιαφερόντων

πληροφοριών, σχετικών με το αντικείμενο του ίδιου του δημόσιου φορέα.

• Αναζήτηση πληροφοριών.

• Τηλέφωνα προσωπικού για το κοινό.

• Help desk πολιτών.

• Χάρτης του portal.

Με αυτό τον τρόπο η εικόνα της κυβέρνησης φαίνεται ολοκληρωμένη και όχι σαν μια συλλογή διαφορετικών επιμέρους κομματιών. Ο πολίτης μπορεί να εξυπηρετηθεί επισκεπτόμενος μία και μόνη τοποθεσία (one-stop shop). Επίσης, μπορούν να περιλαμβάνονται και vortals (κάθετα portals).

Επίπεδο 7 – Ενιαία αναγνώριση εξωτερικών χρηστών

Μελέτη, σχεδιασμός και υλοποίηση ενός login/password για όλες τις εφαρμογές που το απαιτούν και αντιστοιχεί σε κάθε εξωτερικό χρήστη. Αφορά εφαρμογές που είναι ήδη σε ηλεκτρονική μορφή και γινόταν χρήση τους με την προσωπική παρουσία του πολίτη στο συγκεκριμένο τμήμα/διεύθυνση και δεν αφορά εφαρμογές που θα υλοποιηθούν στα πλαίσια του Επιπέδου 8.

Επίπεδο 8 – Αναβάθμιση πύλης με εφαρμογές προσαρμοσμένες σε κάθε χρήστη

Ενημέρωση και εμπλουτισμός της πύλης με εφαρμογές που απαιτούν από ασθενή έως πολύ ισχυρή αυθεντικοποίηση (authentication) εξωτερικών χρηστών. Σκοπός είναι η πύλη να παρέχει τη δυνατότητα σε διάφορες κατηγορίες χρηστών να προσπελαύνουν τις πληροφορίες και τις υπηρεσίες ανάλογα με τα δικαιώματα πρόσβασης που τους έχουν δοθεί. Οι χρήστες της πύλης μπορούν να ανήκουν στις ακόλουθες πολύ γενικές κατηγορίες:

• Πολίτες.

• Υπάλληλοι των Υπουργείων και άλλων δημόσιων φορέων.

• Υπάλληλοι οργανισμών.

• Διαχειριστές.

Η πύλη θα πρέπει να παρέχει ένα κεντρικό σημείο συσσώρευσης δεδομένων και

διασύνδεσης με πολλές και διαφορετικές εφαρμογές και συστήματα που χρησιμοποιούνται

από διάφορους συμμετέχοντες οι οποίοι βρίσκονται σε διαφορετικές τοποθεσίες. Συνεπώς το θέμα της ασφάλειας και του χειρισμού των προσωπικών δεδομένων αποτελεί πρώτη

προτεραιότητα. Για την αξιόπιστη και αποδοτική λειτουργία της πύλης απαιτείται ο ορισμός

μιας πολιτικής ασφάλειας σύμφωνα με την οποία ο πολίτης θα χρησιμοποιεί το ίδιο

login/password μπαίνοντας στο συγκεκριμένο χώρο οπότε και θα αναγνωρίζεται από το

σύστημα μέχρι να κάνει logout. Οι υπηρεσίες που θα παρέχει η πύλη αφορούν όλες τις

παραπάνω κατηγορίες χρηστών και ενδεικτικά είναι οι ακόλουθες:

• Δημοσίευση πληροφοριών και διασύνδεση υπαρχόντων διαδικτυακών τόπων.

• Αναζήτηση και ανάκτηση πληροφοριών.

• Αναζήτηση πληροφοριών και υποβολή στοιχείων για περαιτέρω επεξεργασία.

• Αποστολή e-mail στο δημόσιο φορέα με προσωπική πληροφορία στο περιεχόμενο

του κειμένου.

• Λήψη e-mail από τον υπεύθυνο του δημόσιου φορέα με προσωπική πληροφορία.

• Ηλεκτρονική συμπλήρωση αιτήσεων όπου δεν απαιτείται υπογραφή.

• Επεισόδια ζωής (απόκτηση ενός μωρού, αλλαγή διεύθυνσης, μετανάστευση,

απόκτηση διπλώματος οδήγησης, αντιμετώπιση εγκλήματος).

• E-learning.

• Συμμετοχή στα κυβερνητικά δρώμενα με προσωπική ψήφο μέσω της «πύλης».

• Χώρος ανταλλαγής απόψεων με άλλους πολίτες.

• Υποβολή παραπόνων.

• Ηλεκτρονική συμπλήρωση φορολογικής δήλωσης και Φ.Π.Α.

• Οικονομικές συναλλαγές.

• Ηλεκτρονικό εμπόριο.

• On-line βιβλιοθήκες επί πληρωμή.

• Ηλεκτρονική διακίνηση ιατρικών φακέλων.

• Υπηρεσίες αντιμετώπισης εκτάκτων περιστατικών.

Επιπλέον λειτουργικά χαρακτηριστικά που θα παρέχονται αφορούν:

• Πολυγλωσσική υποστήριξη. Το περιεχόμενο της πύλης θα πρέπει να υποστηρίζει και

άλλες γλώσσες εκτός της ελληνικής.

• Μηχανή αναζήτησης (search engine) με δυνατότητες ταξινόμησης για αναζήτηση και

δημιουργία ευρετηρίων για δομημένα και μη δεδομένα. Η μηχανή αναζήτησης πρέπει

να λειτουργεί ανεξαρτήτως γλώσσας.

• Υπηρεσίες όπως ηλεκτρονικοί χώροι συζητήσεων (on-line και off-line) μέρος των

οποίων θα απευθύνονται σε άτομα με ειδικές ανάγκες (ΑΜΕΑ).

• Ενιαία και αυτοματοποιημένη εξυπηρέτηση χρηστών μέσω πολλαπλών καναλιών

επικοινωνίας (web, e-mail). Δυνατότητα επέκτασης των καναλιών επικοινωνίας (π.χ.

σε sms και fax).

• Εργαλεία διαχείρισης περιεχομένου (content management tools) πύλης για τη

συντήρηση του περιεχομένου. Η διαχείριση του περιεχομένου αφορά στη δημιουργία,

στη διαχείριση και στην παράδοση του περιεχομένου.

• Δυνατότητα δημιουργίας προσωπικών σελίδων (personalization) για κάθε χρήστη

που θα περιέχουν τις πληροφορίες και τις προτιμήσεις τους.

• Υπηρεσίες ασφάλειας (security policy).

• Αδιάλειπτη (24/7), ασφαλής και διαβαθμισμένη λειτουργία, με διαθεσιμότητα

τουλάχιστον 99,99%.

• Ανοιχτή αρχιτεκτονική ώστε να επεκτείνεται ανάλογα με την αύξηση των χρηστών και

της κίνησης του κόμβου.

• Παρακολούθηση της διαδικτυακής συμπεριφοράς και επισκεψιμότητας των χρηστών

και στατιστικά εργαλεία για ανάλυση όλων των πληροφοριών που διακινούνται μέσω

του κόμβου.

• Εύκολη διαχείριση του κόμβου από εύχρηστο κεντρικό εργαλείο ελέγχου με

διαβαθμισμένη πρόσβαση και ασφάλεια.

• Δυνατότητα παρακολούθησης της προόδου επεξεργασίας αιτημάτων και σχετικής

ενημέρωσης του αιτούντος μέσω π.χ. συστήματος ηλεκτρονικού ταχυδρομείου.

Επίπεδο 9 – Ψηφιακές Υπογραφές (digital signatures)

Σε αντίθεση με τα έγγραφα που ενσωματώνονται σε χαρτί, τα ηλεκτρονικά έγγραφα είναι  περισσότερο επιρρεπή σε αλλοιώσεις ή πλαστογραφήσεις. Για να αποφευχθεί λοιπόν ο  κίνδυνος ανεπιθύμητων τροποποιήσεων, αναπτύχθηκαν με τη βοήθεια κρυπτογραφικών

μεθόδων διαδικασίες ψηφιακής υπογραφής. Είναι απαραίτητη όμως η νομιμοποίηση των

ψηφιακών υπογραφών, ώστε να μπορούν οι αιτήσεις, τα έγγραφα και οι συναλλαγές εν γένει  που απαιτούσαν ως τώρα την υπογραφή του πολίτη να καλύπτονται από την αποστολή των συγκεκριμένων εγγράφων από το μηχάνημα του πολίτη με ψηφιακή εφαρμογή.

Η ψηφιακή υπογραφή εκπληρώνει ταυτόχρονα κυρίως δύο λειτουργίες. Η μία είναι

επιβεβαιωτική, δηλαδή ο παραλήπτης μπορεί να είναι σίγουρος ότι το παραλαμβανόμενο

μήνυμα ανήκει, χωρίς ενδιάμεσες τροποποιήσεις, στον αποστολέα και η άλλη είναι

εμπιστευτική, δηλαδή ο παραλήπτης εμπιστεύεται ότι μόνο αυτός θα διαβάσει το ηλεκτρονικό κείμενο και όχι και ανεπιθύμητοι τρίτοι. Η ψηφιακή υπογραφή δεν αποτελεί, όπως ίσως ο όρος παραπλανητικά υπονοεί, την ηλεκτρονική αποτύπωση της ιδιόχειρης υπογραφής, αλλά είναι στην ουσία μια «κλειδωμένη» σύντμηση ενός ηλεκτρονικού κειμένου. Αυτή η σύντμηση θα μπορούσε να χαρακτηριστεί παραστατικά ως δακτυλικό αποτύπωμα του ηλεκτρονικού κειμένου. Η βάση της διαδικασίας για τη δημιουργία της ψηφιακή υπογραφής είναι κρυπτογραφικοί αλγόριθμοι, που χρησιμοποιούν διαφορετικά κλειδιά για το «κλείδωμα» και το «ξεκλείδωμα» ενός ηλεκτρονικού μηνύματος.

Επίπεδο 10 – Smart cards
Αποτελεί προηγμένη και ασφαλή μορφή authentication για να μπορεί ο πολίτης να

χρησιμοποιεί το portal και εμπεριέχει κρυπτογράφηση προσωπικών δεδομένων. Οι smart
cards αποτελούν την πλέον διαδεδομένη μέθοδο πιστοποίησης των συναλλασσομένων. Οι

κάρτες αυτές έχουν τη δυνατότητα του επαναπροσδιορισμού των στοιχείων που τηρούν στη μνήμη τους και μπορούν να χρησιμοποιηθούν σε προηγμένες εφαρμογές. Σε αυτές

αποθηκεύονται μοναδικά στοιχεία για τον ιδιοκτήτη τους τα οποία χρησιμεύουν στην

πιστοποίησή του όπως μια αστυνομική ταυτότητα και στοιχεία που σχετίζονται με τις

προηγμένες εφαρμογές διευκολύνοντας τη συναλλαγή των κατόχων smart cards με την

Κυβέρνηση, αυτοματοποιώντας διαδικασίες που με το συμβατικό τρόπο διεκπεραίωσής τους θα απαιτούσαν πολύ περισσότερο χρόνο, γραφειοκρατία και ουρές στα γραφεία

εξυπηρέτησης του κοινού, κλπ.

Ανάλογα με τις ιδιαιτερότητες κάθε φορέα προκύπτει ένα πλήθος εφαρμογών με smart cards, οι οποίες θα πρέπει και αυτές να ταξινομηθούν σε διάφορα επίπεδα ανάλογα με τη λειτουργική τους διάσταση.

Επίπεδο 11 – Μεταγλώττιση

Μετάφραση των εφαρμογών που είναι διαθέσιμες στους πολίτες σε διάφορες γλώσσες λόγω αριθμού μεταναστών στη χώρα μας και ενιαίας αγοράς της Ευρωπαϊκής Ένωσης. Όλες οι παραπάνω λειτουργίες θα πρέπει να είναι κατανοητές και προσπελάσιμες από μη ελληνόφωνους κατοίκους καθώς η χώρα μας αποτελεί πόλο έλξης πολλών οικονομικών μεταναστών που στην προσπάθεια ανεύρεσης εργασίας χρειάζεται να διεκπεραιώσουν συναλλαγές με κυβερνητικές υπηρεσίες και οι συναλλαγές αυτές ως τώρα έχουν χαρακτηριστεί υπερβολικά χρονοβόρες και δύσκολες.

Επίπεδο 12 – Ψηφιακή Τηλεόραση

Προσπέλαση της «πύλης» μέσω ψηφιακής τηλεόρασης. Το απώτερο στάδιο ηλεκτρονικής κυβέρνησης όπου ο πολίτης (έλληνας ή μη) θα είναι σε θέση να προσπελαύνει τις υπηρεσίες αυτές μέσω της τηλεόρασής του όπως αλλάζει τα κανάλια ανάλογα με τις προτιμήσεις τηλεθέασής του, καθώς η τηλεόραση είναι ένα μέσο επικοινωνίας πιο προσιτό και γνώριμο στο μέσο πολίτη.

Επίπεδο 13 – Δορυφορική Επικοινωνία

Ενημέρωση των κυβερνητικών στελεχών και ανταλλαγή απόψεων μέσω των δορυφορικών σημάτων (GPS). Το προηγμένο αυτό στάδιο αποτελεί τον τρόπο ενημέρωσης των κυβερνητικών στελεχών για τα τεκταινόμενα στον ελλαδικό χώρο κατά τις υποχρεώσεις τους εκτός Ελλάδας μέσω δορυφορικού σήματος. Επιπλέον, δίνει τη δυνατότητα αποστολής

σύντομων πληροφοριών στο portal για την ταχύτερη ενημέρωση των πολιτών καθώς και

συνομιλίας τόσο μεταξύ των στελεχών αλλά και με τους πολίτες για καίρια κυβερνητικά

θέματα.

Συμπεράσματα

Οι κυβερνήσεις έχοντας σαν αρωγό την πληροφορική και το Διαδίκτυο προωθούν και υποστηρίζουν την ηλεκτρονική διακυβέρνηση με στόχο την ταχύτερη και αποτελεσματικότερη εξυπηρέτηση των πολιτών από τις δημόσιες υπηρεσίες. Το εγχείρημα αυτό δεν είναι εύκολο αφού απαιτεί σωστό και έγκαιρο σχεδιασμό, διαθεσιμότητα των υποδομών σε ευρεία κλίμακα αλλά και αλλαγή της νοοτροπίας των πολιτών. Ωστόσο ακολουθώντας σταδιακά μια σειρά από επίπεδα, η μετάβαση από την παραδοσιακή στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση μπορεί  να επιτύχει. Οι τεχνολογίες πληροφορικής και επικοινωνιών μπορούν να συνεισφέρουν ουσιαστικά προς αυτήν την κατεύθυνση αρκεί να υιοθετηθούν από το κράτος και τους πολίτες στα πλαίσια όμως μιας ευρύτερης αναδιοργάνωσης του δημόσιου τομέα. Το αποτέλεσμα θα είναι να επιτραπεί η απρόσκοπτη ροή πληροφοριών από και προς το δημόσιο τομέα και να δοθεί η δυνατότητα στους πολίτες αλλά και στις επιχειρήσεις να αποκτήσουν καλύτερη πρόσβαση στις υπηρεσίες που παρέχει το κράτος.
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4.1 ΣΧΕΔΙΟ ΔΡΑΣΗΣ  E EUROPE 2005-i2010

Η πορεία προς την ανάπτυξη του eGovernment και η ανάγκη για διοικητική αναμόρφωση γίνονται όλο και περισσότερο μέρος της πολιτικής ατζέντας των περισσότερων κρατών του ΟΟΣΑ (Οργανισμός για την Οικονομική Συνεργασία και Ανάπτυξη), ενώ η ταχύτατη διάδοση του Διαδικτύου έχει ως αποτέλεσμα την ολοένα αυξανόμενη παροχή ηλεκτρονικών υπηρεσιών εκ μέρους των φορέων της πολιτείας προς τους πολίτες και τις επιχειρήσεις. Η

Ευρωπαϊκή Ένωση έχει επίσης δώσει μεγάλη βαρύτητα στην άμεση υλοποίηση των οικονομικών και κοινωνικών στόχων που σχετίζονται με την Κοινωνία της Πληροφορίας.

Το 2000 η Ευρωπαϊκή Επιτροπή ξεκίνησε την πρωτοβουλία eEurope, με

κύριους στόχους:

• η είσοδος όλων των πολιτών, νοικοκυριών, επιχειρήσεων, σχολείων και δημοσίων υπηρεσιών στην ψηφιακή εποχή και η απόκτηση πρόσβασης στις ηλεκτρονικές υπηρεσίες δικτύου 

• η καλλιέργεια ψηφιακού πνεύματος, υποστηριζόμενου από επιχειρηματικό πνεύμα ανοικτό στις τεχνολογίες πληροφοριών

 • η τοποθέτηση της κοινωνίας της πληροφορίας στην υπηρεσία της κοινωνικής ένταξης.

Προκειμένου να επιτευχθούν οι παραπάνω στόχοι, η Επιτροπή πρότεινε 10 κύριους τομείς δράσης, ως μέρος του Σχεδίου Δράσης eEurope 2002, ένα φιλόδοξο πλάνο στο οποίο θα συμμετείχαν από κοινού τα κράτη-μέλη, οι επιχειρήσεις και οι πολίτες της Ευρώπης. Ένας από αυτούς τους τομείς δράσης ήταν να έχουν οι κυβερνήσεις online παρουσία, ώστε να διασφαλιστεί ότι οι πολίτες θα έχουν εύκολη πρόσβαση σε χρήσιμη πληροφορία, υπηρεσίες αλλά και στις διαδικασίες λήψης αποφάσεων.

Όταν ξεκίνησε το Σχέδιο Δράσης eEurope 2002, είχε ιδωθεί ως μια ενέργεια για γρήγορο πέρασμα της Ευρώπης στο Διαδίκτυο. Γενικότερα στέφθηκε με επιτυχία και συνέβαλε στο να είναι σήμερα online πολύ  περισσότεροι άνθρωποι και περισσότερες επιχειρήσεις. Ωστόσο, έγιναν εμφανή και ορισμένα προβλήματα που σχετίζονταν με τη χρήση. Συγκεκριμένα:

· Οι συνδέσεις ήταν πολύ αργές, κάτι που δεν βοηθούσε στην ανάπτυξη νέων υπηρεσιών και την επιτάχυνση του ηλεκτρονικού εμπορίου.

· Κάποια σχολεία μπορεί να ήταν συνδεδεμένα στο Internet, αλλά ο κυβερνοχώρος δεν είχε γίνει αναπόσπαστο μέρος της παιδαγωγικής διαδικασίας.

· Η online παρουσία των κυβερνήσεων είχε ακόμη πολύ δρόμο να διανύσει προτού φθάσει στο επίπεδο της πραγματοποίησης ηλεκτρονικών συναλλαγών.

Έτσι, τον Ιούνιο του 2002 υιοθετήθηκε από το Ευρωπαϊκό Συμβούλιο της Σεβίλλης το Σχέδιο Δράσης eEurope 2005. Ο κύριος στόχος του νέου σχεδίου ήταν να τεθούν δύο ομάδες δράσεων που θα ενισχύουν η μία την άλλη: 

1. Δράσεις που θα προωθούν την ανάπτυξη υπηρεσιών, εφαρμογών και περιεχομένου, καλύπτοντας τόσο τις online δημόσιες υπηρεσίες όσο και το η- επιχειρείν,και 

2. Δράσεις που θα προωθούν την ανάπτυξη υποδομών για ταχύτερες συνδέσεις και ασφαλέστερη πρόσβαση στο Internet. 

Στο Σχέδιο τονίζεται επίσης ότι μέχρι το 2005 η Ευρώπη θα έπρεπε να

διαθέτει:

· Σύγχρονες online δημόσιες υπηρεσίες (Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης,

τηλεκπαίδευσης, τηλεϊατρικής)

· Δυναμικό επιχειρηματικό περιβάλλον

· Διευρυμένη διαθεσιμότητα γρήγορων συνδέσεων στο Διαδίκτυο σε ανταγωνιστικές τιμές και υποδομές απόλυτη ασφάλεια συναλλαγών.

Η μέχρι σήμερα εμπειρία δείχνει ότι έχει συντελεστεί σημαντική πρόοδος.

Το Σχέδιο Δράσης του 2002 είχε στόχο να "φέρει" στο Internet κυβερνήσεις, πολίτες και επιχειρήσεις. Ο δεύτερος στόχος, που τέθηκε από το eEurope 2005, ήταν να διασφαλιστεί ότι οι υπηρεσίες που παρέχονται online όντως χρησιμοποιούνται. Ο δεύτερος αυτός στόχος προϋποθέτει την καλύτερη γνωριμία του κοινού με τις online δημόσιες υπηρεσίες και την οικοδόμηση εμπιστοσύνης. Αυτή είναι και η μεγαλύτερη πρόκληση της Ευρώπης σήμερα

για την επίτευξη μιας πραγματικής και ολοκληρωμένης Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης.

Η  Ευρωπαϊκή Ένωση, μετά από μια πενταετία e- προσπάθειας στο πλαίσιο της πρωτοβουλίας eEurope, διαπίστωσε ότι η πορεία της προς τους στόχους του 2010 θα έπρεπε να επαναπροσδιοριστεί. Η πρωτοβουλία eEurope έδωσε ό,τι είχε να δώσει, αλλά τα αποτελέσματά της δεν ήταν επαρκή. Διάφορες μετρήσεις, έρευνες και μελέτες υπέδειξαν ότι η Ευρώπη δεν αξιοποιεί στον καλύτερο δυνατό βαθμό τις νέες τεχνολογίες, ενώ δεν

πραγματοποιεί και τις αναγκαίες, βάσει στόχων, επενδύσεις σε έρευνα και ανάπτυξη νέων προϊόντων.

Αποχαιρετώντας, λοιπόν, το πρόθεμα "e", η ΕΕ παρουσίασε τη στρατηγική i2010 που κινείται γύρω από τρεις βασικούς άξονες: την αγορά, τις επενδύσεις και την ποιότητα ζωής. Το πρόθεμα i περιλαμβάνει τρεις ερμηνείες:

· H πρώτη ερμηνεία-στόχος ("internal market for information services") αφορά στη δημιουργία ενός κοινού ευρωπαϊκού χώρου για την ΚτΠ, όπου η τεχνογνωσία και η τεχνολογία θα διαχέονται με μεγαλύτερη ταχύτητα και θα αξιοποιούνται από όλους τους πολίτες.

· Η δεύτερη ερμηνεία-στόχος ("investment in ICT innovation for competitiveness") επικεντρώνεται στο ζήτημα των επενδύσεων για την αξιοποίηση των νέων τεχνολογιών πληροφορικής και επικοινωνιών και αφορά κυρίως στην άνοδο της ανταγωνιστικότητας τόσο των κρατών- μελών όσο και συνολικά της ΕΕ.

· H τρίτη και τελευταία ερμηνεία-στόχος ("inclusion and better quality of life") αφορά στην εξασφάλιση καλύτερης ποιότητας ζωής για τους Ευρωπαίους πολίτες, καθώς και στην αντιμετώπιση των φαινομένων κοινωνικού αποκλεισμού με όχημα πάντα την ΚτΠ.

Πέραν των ενδιάμεσων αξιολογήσεων των επιχειρησιακών προγραμμάτων της ΚτΠ και των διάφορων μετρήσεων που διενεργεί η ΕΕ, απογοητευτικά είναι και τα αποτελέσματα διάφορων μελετών αναφορικά με τη διείσδυση της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Ειδικότερα, όπως αποκαλύπτει η έρευνα "User Satisfaction and Usage Survey of eGovernment services" (Έρευνα για τη χρήση και την ικανοποίηση των χρηστών από τις υπηρεσίες ηλεκτρονικής διακυβέρνησης), που πραγματοποιήθηκε κατά τη διάρκεια του 2003 και του 2004 σε 17 χώρες, υπό την αιγίδα του τμήματος eGovernment της ΕΕ, ο μέσος όρος των ηλεκτρονικών συναλλαγών με το δημόσιο στην Ευρώπη κυμαίνεται μεταξύ

του 5 με 10% των συνολικών συναλλαγών. Επί της ουσίας, λοιπόν, το 90% των συναλλαγών της κυβέρνησης με πολίτες και επιχειρήσεις, που είναι δυνατό να πραγματοποιηθούν και μέσω Διαδικτύου, γίνονται τελικά μέσω των παραδοσιακών διαύλων επικοινωνίας, δηλαδή δημόσιες υπηρεσίες, γκισέ και ουρές.

Βέβαια, αυτός ο μέσος όρος δεν αντικατοπτρίζει την πραγματική e- εικόνα των διαφόρων κρατών μελών. Για παράδειγμα η χώρα μας – η οποία ούτως ή άλλως σε ό,τι αφορά σε τεχνολογικά ζητήματα έχει "κλείσει" την τελευταία θέση - κινείται σε χαμηλότερα επίπεδα, ενώ και η Γερμανία δεν έχει να επιδείξει σημαντικά επιτεύγματα στο χώρο του e-government. Φωτεινές εξαιρέσεις αποτελούν η Ιρλανδία, η Δανία, η Νορβηγία και η Αγγλία, όπου παρατηρείται αυξημένη χρήση των υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης από τους πολίτες, γεγονός που αποδίδεται στη μεγαλύτερη διείσδυση του Internet στις χώρες αυτές, στην καλή e-οργάνωση του δημόσιου τομέα τους, αλλά και στις κλιματολογικές συνθήκες που συχνά δυσκολεύουν σημαντικά την επίσκεψη ενός πολίτη σε κάποια δημόσια

υπηρεσία.

Χαρακτηριστικά, σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας, στη Νορβηγία, ο αριθμός των φορολογικών δηλώσεων που υποβλήθηκαν μέσω δικτυακής πλατφόρμας το 2003, ανήλθε στις 1,1 εκατ. δηλώσεις, δηλαδή στο 35% του συνόλου των δηλώσεων που υποβλήθηκαν στη χώρα (3,1 εκατ. δηλώσεις), ενώ στη Δανία το ανάλογο ποσοστό άγγιξε το

31%, 404 χιλ. δηλώσεις επί του συνόλου των 1,3 εκατ. Φορολογικών δηλώσεων. Ο μικρότερος αριθμός φορολογικών δηλώσεων που υποβλήθηκαν μέσω του Internet, συναντάται στο Βέλγιο, καθώς μόλις το 1% των Βέλγων φορολογουμένων επέλεξαν την ηλεκτρονική οδό υποβολής, ενώ και στη Γερμανία μόνον το 4% των φορολογουμένων δεν

επισκέφθηκε τις κατά τόπους εφορίες. Από την άλλη πλευρά, αξίζει να αναφέρουμε ότι το επιχείρημα των κλιματολογικών συνθηκών καταρρίπτεται από τους Ισπανούς που, παρότι δεν έχουν να αντιμετωπίσουν τα χιόνια των Βορείων, το 2003 υπέβαλαν τη φορολογική

τους δήλωση  online σε ποσοστό 14%.

Τα παραπάνω ποσοστά βέβαια δεν πρέπει να παρερμηνευθούν, καθώς αφορούν στη χρήση των υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και όχι στην ύπαρξή τους αυτή καθαυτή. Αν ρίξουμε μια ματιά στην ηλεκτρονική ετοιμότητα των διάφορων κρατών-μελών, θα δούμε ότι η Ελλάδα αποτελεί μια από τις ελάχιστες χώρες που δεν διαθέτουν κυβερνητικό portal. Συνήθως τα κράτη δημιουργούν ένα ηλεκτρονικό "one-stop-shop", όπου τόσο οι πολίτες όσο και οι επιχειρήσεις μπορούν πολύ εύκολα να εντοπίσουν τις υπηρεσίες που χρειάζονται. Αξίζει, βέβαια, να συμπληρώσουμε ότι το πρώτο βήμα για

την "ελληνική κυβερνητική πύλη" προσφάτως ολοκληρώθηκε, με ειδική κυβερνητική απόφαση που κάνει λόγο για τη "Δημιουργία εθνικής δημόσιας πύλης στο Διαδίκτυο η οποία θα λειτουργεί ως 'υπηρεσία μιας στάσης' και θα αποτελεί το κύριο σημείο για την πρόσβαση στις πληροφορίες, υπηρεσίες και προϊόντα της δημόσιας διοίκησης".

Η ΕΕ για να μπορεί να μετρά την πρόοδο των κρατών-μελών στο χώρο της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης δημιούργησε διάφορους δείκτες, ενώ σε συνεννόηση με τα ίδια τα κράτη προχώρησε στη δημιουργία μιας λίστας με 20 βασικές δημόσιες ηλεκτρονικές υπηρεσίες - 12 προς τους πολίτες και 8 προς τις επιχειρήσεις.

Προς πολίτες

1. Φόρος εισοδήματος: δήλωση, ειδοποίηση εισφορών, πληρωμή

2. Υπηρεσίες εύρεσης εργασίας συμπεριλαμβανομένης αίτησης για

εργασία σε φορείς του δημοσίου

3. Πιστοποιητικά (γεννήσεων, γάμου): αίτηση και αποστολή

4. Αίτηση για κοινωνικά επιδόματα

5. Προσωπικά έγγραφα (ταυτότητα, δίπλωμα οδήγησης κ.λπ.)

6. Άδεια αυτοκινήτου

7. Οικοδομικές άδειες

8. Δήλωση στην αστυνομία (π.χ. σε περίπτωση κλοπής)

9. Χρήση δημόσιων βιβλιοθηκών (ηλεκτρονικοί κατάλογοι, μηχανές

αναζήτησης)

10. Εγγραφές σε σχολεία και πανεπιστήμια, καθώς και αιτήσεις για

απολυτήρια και πτυχία

11. Ανακοινώσεις αλλαγής κατοικίας

12. Υπηρεσίες σχετικές με θέματα υγείας (π.χ. λίστες αναμονής στα

νοσοκομεία)

Προς επιχειρήσεις

1. Φόρος εισοδήματος/εργοδοτική εισφορά: πληρωμή, εγγραφή

2. Δημοτικός φόρος: δήλωση, ειδοποίηση, πληρωμή

3. ΦΠΑ: εγγραφή, δήλωση, πληρωμή

4. Σύσταση εταιρίας

5. Υποβολή πληροφοριών σε στατιστικά γραφεία

6. Άδειες εξαγωγών

7. Άδειες σχετικές με το περιβάλλον

8. Δημόσιες προμήθειες.

Επικεντρώνοντας στα του οίκου μας, σύμφωνα με την Ευρωπαϊκή Επιτροπή η πλέον ολοκληρωμένη ελληνική ηλεκτρονική δημόσια υπηρεσία είναι το TAXISnet, που πλέον βρίσκεται και σε φάση αναβάθμισης. Η ηλεκτρονική δραστηριότητα των περισσότερων δημόσιων οργανισμών αφορά μόνο στην παροχή πληροφοριών μέσω των web σελίδων τους, αν και, κατά μέσο όρο, τελικά η χώρα μας βρίσκεται στο δεύτερο στάδιο του

ευρωπαϊκού πλαισίου ηλεκτρονικής ωρίμανσης. 
Σε αυτήν τη δεύτερη θέση μάς ανεβάζουν εκτός του TAXISnet, το site του ΟΑΕΔ με την υπηρεσία ηλεκτρονικής εύρεσης εργασίας, το ΙΚΑnet και το site του Εθνικού Τυπογραφείου. Παράλληλα, σημαντικό ρόλο διαδραματίζει και η φιλοσοφία της ΕΕ, που ακόμα και την παροχή πληροφοριών ηλεκτρονικά, κάποιες φορές την αποδέχεται ως ηλεκτρονική υπηρεσία. Για παράδειγμα, η πληροφόρηση που δίνεται μέσω του site των

ΚΕΠ προσμετράται από την Κοινότητα ως ηλεκτρονική υπηρεσία 
4.2 ΕΠΙΤΥΧΗΣ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΔΙΑΚΥΒΕΡΝΗΣΗ ΣΤΗ ΣΙΓΚΑΠΟΥΡΗ

Προκειμένου να αποσαφηνίσουμε τον τρόπο με τον οποίο τα εμπόδια και οι δυσκολίες στην ανάπτυξη ενός έργου ΗΔ μπορούν να ξεπεραστούν, θα ερευνήσουμε την επιτυχημένη ιστορία ΗΔ που εφαρμόστηκε στη Σιγκαπούρη. Ως έθνος, η Σιγκαπούρη έχει την ικανότητα να κεφαλαιοποιεί τα οφέλη που τις παρέχονται από ένα σχετικά μικρό, αλλά καλά πληροφορημένο και «καλωδιομένο» κοινό. Έχει μια σταθερή κυβέρνηση, με τη μακροπρόθεσμη δέσμευση να εξασφαλίσει ότι τα οφέλη από την τεχνολογία θα βελτιστοποιηθούν. Το E-citizen καθώς και η κυβερνητική διαδικτυακή πύλη της Σιγκαπούρης, αποτελούν σήμερα τα πιο ανεπτυγμένα και προηγμένα παραδείγματα παροχής ολοκληρωμένων υπηρεσιών στον κόσμο. Αποφέρουν συνολικά $14.5 εκατομμύρια σε έσοδα για την κυβέρνηση της Σιγκαπούρης ετησίως, η οποία κατατάσσεται στη δεύτερη θέση σύμφωνα με την έρευνα του 2001 για την ΗΔ που υλοποιήθηκε από την Accenture.

Με πληθυσμό που αγγίζει τα τέσσερα εκατομμύρια και μια γεωγραφική έκταση συνολικού εμβαδού 640 τετραγωνικών χιλιομέτρων, η Ομοσπονδία της Σιγκαπούρης είναι μια από τις πρώτες χώρες σον κόσμο που ανέπτυξαν μια ολοκληρωμένη και με συνοχή, προσέγγιση για ψηφιακή κυβέρνηση. Συλλαμβάνοντας ξεκάθαρα το στόχο να μετατρέψουν την κυβέρνηση σε έναν παγκοσμίου κλάσης εκμεταλλευτή της τεχνολογίας των πληροφοριών, ξεκίνησαν το πρόγραμμα CSCP το 1981, το οποίο αποτελούταν από τέσσερα

κύρια κύματα ανάπτυξης: το CSC Plan από το 1981 έως και το 1985, το National IT Plan από το 1986 έως το 1991, το ΙΤ2000 Master Plan από το 1992 έως το 1999, και το Infocomm 21, που ξεκίνησε το 2000.

Με την ένταξη των πληροφοριακών συστημάτων στην κυβέρνηση, καθώς και με την ανάπτυξη του ηλεκτρονικού εμπορίου μεταξύ κυβέρνησης και βιομηχανίας που ήρθαν ως αποτέλεσμα από τα δύο πρώτα πλάνα ανάπτυξης, οι κυβερνητικές υπηρεσίες αρχικά τοποθετήθηκαν στο διαδίκτυο  στα μέσα της δεκαετίας του ‘90 και η ΗΔ αργά αλλά σταθερά αναπτύχθηκε μέχρι σήμερα.

Ήταν μόνο κατά τη διάρκεια του 2000 που η εξέλιξη της ΗΔ, ως ένα από τα σημαντικά στάδια του Infocomm 21, επιταχύνθηκε σημαντικά. Αυτή τη στιγμή, βρίσκεται στη διαδικασία μετάβασης από το λεγόμενο στάδιο της έμπνευσης, σε αυτό της παραμετροποίησης. Τα τέσσερα διαφορετικά στάδια στην υλοποίηση του προγράμματος ΗΔ είναι – το αρχικό στάδιο εκκίνησης, αυτό της σύνθεσης, και της παραμετροποίησης, ενώ οι πρωτοβουλίες και τα σχέδια δράσης για κάθε ένα από αυτά φαίνονται στο σχήμα που ακολουθεί.
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Το Στάδιο της Εκκίνησης-Εισαγωγής

Η κυβέρνηση άρχισε να κατασκευάζει επίσημες ιστοσελίδες στα μετέπειτα στάδια εξέλιξης του ΙΤ2000, γεγονός που βοήθησε στην ανάπτυξη της Σιγκαπούρης ως ένα προηγμένο και νοήμων νησί. Έως τον Ιούνιο του 1996, υπήρχαν πάνω από 60 ξεχωριστά site που παρείχαν διάχυση της πληροφόρησης, και φιλοξενούνταν από πολιτικές υπηρεσίες και

θεσμοθετημένα όργανα. Αυτές όμως οι προσπάθειες αναπτύχθηκαν και ανήκαν στις εκάστοτε υπηρεσίες, συνεπώς είχαν τοπικό και τμηματοποιημένο χαρακτήρα.

Η πρώτη προσπάθεια για μια ενιαία διεπιφάνεια παροχής ολοκληρωμένων

υπηρεσιών στους πολίτες, σχεδιάστηκε το 1997 με τη δημιουργία του onestop- shop της πύλης E-citizen, το οποίο και ετέθη σε λειτουργία τον Απρίλιο του 1999. Παρά το γεγονός ότι η πύλη αυτή παρείχε ένα και μοναδικό σημείο πρόσβασης και παροχής οργανωμένων υπηρεσιών σύμφωνα με τις ανάγκες της ζωής του πολίτη και όχι των αναγκών των δημόσιων φορέων, πολλές από αυτές τις υπηρεσίες δεν προχώρησαν πέρα από το στάδιο της απλής πληροφόρησης, με αποτέλεσμα ελάχιστες από αυτές να παρέχουν τη

δυνατότητα online συναλλαγών.

 Το Στάδιο της Σύνθεσης

Η ΗΚ αναπτύχθηκε ταχύτατα στην Σιγκαπούρη από το 2000, εισχωρώντας στο επόμενο στάδιο της σύνθεσης, ένα χρόνο μετά. Τα κυρίως θέματα που έπρεπε να αντιμετωπιστούν κατά τη διάρκεια αυτής της φάσης περιελάμβαναν την ανάγκη για αλλαγή νοοτροπίας των δημόσιων φορέων, την εξαγγελία και επιτυχή επικοινωνία των στόχων που η κυβέρνηση είχε θέσει για τις υπηρεσίες, την έλλειψη τεχνικών ικανοτήτων και χρηματοοικονομικών πόρων, και το ζήτημα εξάλειψης του ψηφιακού διαχωρισμού.

Η επιτυχία της Σιγκαπούρης στην αντιμετώπιση αυτών των προβλημάτων

ταυτίστηκε με την πολύ δυνατή και αποφασιστική ηγεσία της χώρας η οποία συνέταξε ένα στρατηγικό σχέδιο δράσης, παρείχε συνεχή υποστήριξη, προσέγγισε πολύ επικεντρωμένα τα θέματα επιδοτήσεων και υποδομών, και κατέβαλε αξιόλογες προσπάθειες για τη γεφύρωση του χάσματος. Το σχέδιο δράσης που προτάθηκε, μεταξύ των άλλων περιελάμβανε κατευθύνσεις για την ανάπτυξη μετώπου όσον αφορά της τεχνολογίες

επικοινωνιών και πληροφορίας. Το όραμα όπως αποκαλύφθηκε από τους υπουργούς Εθνικής Άμυνας και τον Αντιπρόεδρο της κυβέρνησης είναι: «Να είμαστε μια ηγετική ηλεκτρονική κυβέρνηση που θα υπηρετεί καλύτερα το έθνος στην Ψηφιακή Οικονομία.» Οι πέντε κύριοι στρατηγικοί άξονες αποτελούνταν από: επαναπροσδιορισμό της κυβέρνησης, παροχή ολοκληρωμένων ηλεκτρονικών υπηρεσιών, προληπτική δράση και ανταπόκριση, χρήση τεχνολογιών τηλεπικοινωνιών και πληροφορίας για τη  δημιουργία νέων δυνατοτήτων και δυναμικών, και καινοτομική δράση και χρήση των τεχνολογιών.

Η δυνατή υποστήριξη των πρωτοβουλιών που αναφέρθηκαν, έγινε πραγματικότητα καθώς η κυβέρνηση διέθεσε για την υλοποίησή τους $932 εκατομμύρια κατά τη διάρκεια των ετών 2000-2003. Τα έργα που δεν ήταν σύμφωνα με το χαρακτήρα των πέντε αξόνων δράσης, χαρακτηρίστηκαν ως χαμηλότερης προτεραιότητας.

Ολοκληρώνοντας, προκειμένου να γεφυρωθεί το χάσμα του ψηφιακού διαχωρισμού και να επιταχυνθεί η υγιής πραγμάτωση της ΗΚ, οι υπηρεσίες ακολούθησαν την ίδια καθοδηγητική αρχή: όποια υπηρεσία μπορεί να προσφερθεί ηλεκτρονικά θα είναι ηλεκτρονικά διαθέσιμη, και όλες οι υπηρεσίες θα σχεδιαστούν με κέντρο τον πολίτη και τις ανάγκες του, και όχι την Υπηρεσία.

Το Στάδιο της Παραμετροποίησης

Όταν πλέον όλα τα υπουργεία στη Σιγκαπούρη είχαν υιοθετήσει την αρχή της ΗΚ, η κυβέρνηση ενεπλάκη στο πρόγραμμα της παραμετροποίησης. Ο στόχος ήταν να βελτιστοποιηθεί η αξία της ΗΚ προς τους πολίτες με την παροχή και διατήρηση ηλεκτρονικών προσωποποιημένων προφίλ για τις συναλλαγές τους.

Προκειμένου να επιτευχθεί ο στόχος η κυβέρνηση εστίασε την προσοχή

της στην ολοκληρωμένη διασύνδεση της κυβερνητικής πύλης με τα πληροφοριακά συστήματα των διαφόρων Υπηρεσιών, στην αναδιοργάνωση και τον ανασχεδιασμό της διαδικασίας παροχής των υπηρεσιών, και στην εγκατάσταση και χρήση συστημάτων και τεχνικών CRM.

 Συμπεράσματα

Η Σιγκαπούρη παρέχει μια μεγάλη γκάμα δυναμικών ολοκληρωμένων υπηρεσιών ΗΚ online. Ως τα τέλη του 2001, η Σιγκαπούρη κατάφερε να πετύχει το 92% όλων των δημόσιων υπηρεσιών της να παρέχονται online. Σε αντίθεση, το Χονγκ Κονγκ, μια επίσης ανεπτυγμένη οικονομία της Ασιατικής ηπείρου, παρέχει μόλις το 80% των υπηρεσιών της online και αυτό μέχρι το τέλος του 2002.

Κατά πρώτον, η ισχυρή ηγεσία η ύπαρξη οράματος είναι ζωτικής σημασίας για την επιτυχία της ΗΚ. Η κυβέρνηση θα πρέπει να επικοινωνήσει ξεκάθαρα το όραμα για ΗΚ και να κινητοποιήσει όλους τους συμμετέχοντες εμπνέοντας τους να το ασπαστούν. Εξίσου σημαντικό είναι το να σχεδιαστεί ένα στρατηγικό σχέδιο που θα παρέχει ξεκάθαρες κατευθύνσεις για τις Υπηρεσίες και την υλοποίηση των πρωτοβουλιών για ΗΚ. Το σχέδιο δράσης που προτάθηκε από την κυβέρνηση εξετάζει όλες τις πτυχές της επικοινωνίας και

των συναλλαγών με τον πολίτη ως ένα επιχειρηματικό μοντέλο, και εντοπίζει περιοχές στις οποίες μπορεί να δημιουργηθεί προστιθέμενη αξία για όλους μεταφέροντας τις υπηρεσίες αυτές online.

Κατά δεύτερον, η εκάστοτε κυβέρνηση θα πρέπει να επιδιώξει τη δημιουργία ΗΚ μέσω της δημιουργίας μια πληροφοριακής υποδομής και με τη γεφύρωση αυτού που αναφέραμε ως ψηφιακό χάσμα. Παραδοσιακά, η δημόσια διοίκηση έχει κυρίως ασχοληθεί με ζητήματα παγκοσμιότητας και αξιοκρατικής δικαιοσύνης. Σε συνοχή με τα ήθη της δημόσιας διοίκησης, η ΗΚ πρέπει να είναι προσβάσιμη από όλους τους πολίτες. Στη Σιγκαπούρη, η κυβέρνηση διαμοίρασε πόρους σε μη προνομιούχες κοινωνικές ομάδες και

ξεκίνησε εκπαιδευτικά προγράμματα προκείμενου να αυξήσει τη διάδοση της ηλεκτρονικής παιδείας και την ενημέρωση θεμάτων ΗΚ σε όλους τους πολίτες.

Ολοκληρώνοντας, η ισχυρή πολιτική βούληση και θέληση για παροχή ολοκληρωμένων υπηρεσιών στον πολίτη πρέπει να ταυτιστεί με κατευθυνόμενα μέτρα. Η προμήθεια υπηρεσιών από διαφορετικά θεσμοθετημένα όργανα της κυβέρνησης απαιτεί την ολοκλήρωσηεπιχειρηματικών διαδικασιών ανάμεσα στις Υπηρεσίες. Δυστυχώς, οι γραφειοκρατικές δομές και το ήθος δεν ενθαρρύνουν δια-Υπηρεσιακή συνεργασία. Συνεπώς, η κυβέρνηση θα πρέπει να υιοθετήσει συγκεκριμένους κατευθυντήριους μηχανισμούς για να διευκολύνει τη μετατροπή των παραδοσιακών τρόπων εργασίας σε ένα καινούργιο ήθος συνεργασίας. Στη Σιγκαπούρη, εκτός από τη σύσταση διαφόρων

οργανωτικών επιτροπών, η κυβέρνηση σε αρκετά συχνή βάση διοργάνωνε πολιτικά φόρουμ συζητήσεων ούτως ώστε να ανατραφεί η κουλτούρα της διάχυσης της γνώσης και να υποβοηθηθεί η ανοιχτή επικοινωνία ανάμεσα στις Δημόσιες Υπηρεσίες.
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5.1 Η ΠΟΡΕΙΑ ΠΡΟΣ ΤΗΝ ΚΟΙΝΩΝΙΑ ΤΗΣ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΣ

 Νέα δεδομένα και νέες ευκαιρίες για την ανάπτυξη, την ευημερία και την ποιότητα ζωής.

Οι τεχνολογίες πληροφορίας και επικοινωνίας αλλάζουν τον τρόπο εργασίας, διασκέδασης, επικοινωνίας και συναλλαγής, και μεταλλάσσουν τις βάσεις του οικονομικού ανταγωνισμού. Αποτελούν εργαλείο για τον εκσυγχρονισμό του κράτους και την ανταγωνιστικότητα των επιχειρήσεων, δημιουργούν νέους τρόπους εργασίας, νέες δεξιότητες, και την ανάγκη συνεχούς μάθησης και μεταβολής του εκπαιδευτικού συστήματος. 

Παράλληλα επιτρέπουν τη βελτίωση των υπηρεσιών στην υγεία, την πρόνοια, το περιβάλλον, και συμβάλλουν στην ανάδειξη της πολιτιστικής κληρονομιάς και της ελληνικής γλώσσας. Μέλημα της πολιτείας είναι η Κοινωνία της Πληροφορίας που διαμορφώνεται να είναι μια κοινωνία για όλους, χωρίς διακρίσεις σε πληροφοριακά έχοντες και μη-έχοντες όπου διαφυλάσσονται τα δικαιώματα του πολίτη καθώς και η ελευθερία έκφρασης και πληροφόρησης.

Η συνολική στρατηγική για την Κοινωνία της Πληροφορίας στηρίζεται σε μερικές 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. Με βάση αυτές τις αρχές, οριοθετούνται οι παρακάτω στόχοι, για την υλοποίηση των οποίων

Χρειάζεται συνεργασία δημόσιου και ιδιωτικού τομέα, σε μία κοινωνία των πολιτών που συμμετέχει στη διαμόρφωση του χαρακτήρα της Κοινωνίας της Πληροφορίας:

·  Βελτίωση των υπηρεσιών προς τον πολίτη και τις επιχειρήσεις (εκσυγχρονισμός της λειτουργίας του κράτους, μεγαλύτερη διαφάνεια).

· Καλύτερη ποιότητα ζωής (εφαρμογές τεχνολογιών πληροφορίας και επικοινωνίας στην υγεία και την πρόνοια, το περιβάλλον και τις μεταφορές).

· Εκπαιδευτικό σύστημα και έρευνα προσαρμοσμένα στην ψηφιακή εποχή (εκπαίδευση με νέες τεχνολογίες, δικτύωση σχολείων και Πανεπιστημίων).

·  Δυναμική οικονομική ανάπτυξη (δημιουργία νέων επιχειρήσεων,

ανάδυση νέων κλάδων, αύξηση της παραγωγικότητας και της ανταγωνιστικότητας).

· Αύξηση της απασχόλησης (νέες θέσεις εργασίας, βελτίωση και προσαρμογή των δεξιοτήτων του ανθρώπινου δυναμικού στις νέες ανάγκες της αγοράς εργασίας, ανάπτυξη νέων μορφών εργασίας όπως η τηλε-εργασία).

· Ανάδειξη του ελληνικού πολιτισμού με νέα μέσα (τεκμηρίωση της πολιτιστικής κληρονομιάς, προστασία της ελληνικής γλώσσας, επαφή με την ομογένεια).

· Αξιοποίηση νέων τεχνολογιών στα μέσα μαζικής επικοινωνίας (κατάλληλο κανονιστικό πλαίσιο, διασφάλιση πολυφωνίας και ελεύθερης έκφρασης).

· Ισότιμη συμμετοχή των περιφερειών στον παγκόσμιο χώρο (αποκέντρωση, ενθάρρυνση πρωτοβουλιών σε περιφερειακό και τοπικό επίπεδο).

· Ανάπτυξη της εθνικής υποδομής επικοινωνιών (πρωτοβουλίες αναπτυξιακού χαρακτήρα, απελευθέρωση των τηλεπικοινωνιών, καθολική υπηρεσία).

· Προστασία των δικαιωμάτων του πολίτη και του καταναλωτή, διαφύλαξη

συνθηκών ανταγωνισμού, δημοκρατικός έλεγχος στην ψηφιακή εποχή.

 Ανοιχτή και αποτελεσματική διακυβέρνηση

Οι νέες τεχνολογίες αποτελούν σημαντικό εργαλείο για την δημιουργία σύγχρονου δημοκρατικού κράτους, με τον εκσυγχρονισμό της δημόσιας διοίκησης, και τη βελτίωση των σχέσεων κράτους και πολίτη. Για τη βελτίωση των υπηρεσιών προς τον πολίτη και τις επιχειρήσεις ήδη  λειτουργούν ή βρίσκονται σε στάδιο υλοποίησης εφαρμογές και

υπηρεσίες των τεχνολογιών πληροφορίας και επικοινωνίας. Η περαιτέρω ανάπτυξή τους στοχεύει στη δημιουργία περιβάλλοντος διαδικτύωσης στη δημόσια διοίκηση, στην μετατροπή υπάρχουσας πληροφορίας σε ψηφιακή μορφή, στη δημιουργία και συντήρηση βάσεων δεδομένων, στην υποστήριξη της διαδικασίας λήψης αποφάσεων, στην παροχή πληροφοριών και στις ηλεκτρονικές συναλλαγές με τους πολίτες και τις επιχειρήσεις .

 Κοινωνία της Πληροφορίας, κοινωνία της γνώσης

H Κοινωνία της Πληροφορίας είναι πρώτα απ’ όλα μία κοινωνία της γνώσης, κι αυτό καθιστά αναγκαία τη μεταβολή του εκπαιδευτικού συστήματος. Για τη δημιουργία μιας παιδείας προσαρμοσμένης στις ανάγκες του 21ου αιώνα, η πολιτεία προωθεί την εξοικείωση των μαθητών με τους ηλεκτρονικούς υπολογιστές και τα πολυμέσα σε όλες τις βαθμίδες της εκπαίδευσης, στηρίζοντας συγχρόνως την επιμόρφωση των

Εκπαιδευτικών. Με την ενεργοποίηση και της τοπικής κοινωνίας, δημιουργούνται εργαστήρια πληροφορικής και νέων τεχνολογιών, δικτυώνονται τα σχολεία με τον παγκόσμιο ιστό του Internet, ενώ παράλληλα υποστηρίζεται η παραγωγή ψηφιακού υλικού εκπαιδευτικών πολυμέσων. Τέλος, για τη συμμετοχή της ερευνητικής κοινότητας στην παγκόσμια αναζήτηση και διάδοση πηγών γνώσης, επεκτείνεται η υποδομή διασύνδεσης πανεπιστημίων και ερευνητικών ινστιτούτων.

Η τεχνολογία, μοχλός για την ανάπτυξη, εργαλείο για την ανταγωνιστικότητα

Στην Κοινωνία της Πληροφορίας, ο οικονομικός ανταγωνισμός είναι  βασισμένος στην τεχνολογία. Για την ενίσχυση της οικονομικής μηχανής με την αξιοποίηση των νέων τεχνολογιών, υλοποιούνται παρεμβάσεις στις αγορές προϊόντων, εργασίας και κεφαλαίου, σχεδιάζονται πρωτοβουλίες για την αναβάθμιση της βιομηχανίας πληροφορικής, ενώ

θεσμοθετείται υποστήριξη σε θέματα τεχνογνωσίας στις νέες τεχνολογίες για τις μικρομεσαίες επιχειρήσεις. Για την ανάπτυξη του ηλεκτρονικού  εμπορίου, η πολιτεία δημιουργεί το κατάλληλο ρυθμιστικό πλαίσιο, με την προσαρμογή της εμπορικής νομοθεσίας, την υιοθέτηση ηλεκτρονικών πληρωμών, και μέτρων που δημιουργούν συνθήκες εμπιστοσύνης και προστασίας του καταναλωτή. Παράλληλα στηρίζεται η εισαγωγή πρωτοποριακών εφαρμογών ηλεκτρονικού εμπορίου σε ιδιωτικές

επιχειρήσεις και η δημιουργία ηλεκτρονικών κέντρων εμπορίου. Τέλος, για την αξιοποίηση της βιομηχανικής καινοτομίας, δίνονται κίνητρα σε επιχειρήσεις και ερευνητικούς φορείς για συνεργασία σε κοινά προγράμματα.

 Νέες θέσεις εργασίας, νέες δεξιότητες, νέες μορφές εργασίας

Η Κοινωνία της Πληροφορίας δημιουργεί νέες θέσεις εργασίας, απαιτεί νέες δεξιότητες, και νέες ευέλικτες μορφές εργασίας. Με αυτό το στόχο η πολιτεία σχεδιάζει και υλοποιεί ρυθμιστικές και επενδυτικές παρεμβάσεις για τη δημιουργία νέων θέσεων εργασίας σε αναδυόμενους τομείς και επαγγέλματα σε ζήτηση. Μεριμνά επίσης με προγράμματα επανειδίκευσης, κίνητρα για αναζωογόνηση περιοχών και κλάδων σε

ύφεση για την αντιμετώπιση της μείωσης της απασχόλησης σε συγκεκριμένους τομείς και επαγγέλματα. Για την καλύτερη προετοιμασία των νέων έτσι ώστε να παραμένουν ανταγωνιστικοί στο εργασιακό περιβάλλον της Κοινωνίας της Πληροφορίας, υλοποιούνται προγράμματα σπουδών και δια βίου κατάρτισης. Παρεμβάσεις σχεδιάζονται και για την

προώθηση νέων μορφών εργασίας όπως η τηλε-εργασία: διάχυση βέλτιστων πρακτικών, προσαρμογή του νομοθετικού πλαισίου, προώθηση πιλοτικών έργων στον ιδιωτικό και στο δημόσιο τομέα, ανάπτυξη τηλε- κέντρων σε απομακρυσμένες περιοχές. Επίσης ειδική μέριμνα δίνεται στην προσαρμογή, στις νέες απαιτήσεις που δημιουργεί η Κοινωνία της

Πληροφορίας, των ευπαθών ομάδων του πληθυσμού και των ατόμων που απειλούνται με κοινωνικό αποκλεισμό.

 Βελτίωση της ποιότητας ζωής: υγεία και πρόνοια, περιβάλλον, μεταφορές

Στην υγεία και στην πρόνοια στόχος είναι η βελτίωση των παρεχόμενων υπηρεσιών, με τον σχεδιασμό, την υλοποίηση και εγκατάσταση πληροφοριακών συστημάτων στα νοσοκομεία, τη διασύνδεση με την εθνική επικοινωνιακή υποδομή, την εκπαίδευση υγειονομικού προσωπικού στις νέες τεχνολογίες, και την παροχή κινήτρων για εφαρμογές

τηλεϊατρικής. Παράλληλα προωθείται ο ενιαίος ηλεκτρονικός φάκελος ασθενούς, σε ένα περιβάλλον όπου διασφαλίζονται η ασφάλεια, η εμπιστευτικότητα, και η αξιοπιστία τηλεϊατρικών υπηρεσιών. Στο περιβάλλον, ενθαρρύνεται η παραγωγή αγαθών με λιγότερα υλικά, ενώ υλοποιούνται δράσεις που στοχεύουν στη χρήση τηλεματικών υπηρεσιών για την τεκμηρίωση και προστασία του φυσικού περιβάλλοντος. Οι πρωτοβουλίες στις μεταφορές στοχεύουν στη δημιουργία «ευφυών μεταφορών» με τη χρήση πληροφοριακών υποδομών και εφαρμογών τηλεματικής για τη βελτίωση της διαχείρισης και της εξυπηρέτησης στις χερσαίες, θαλάσσιες και εναέριες μεταφορές.

 Προστασία των δικαιωμάτων του πολίτη, δημοκρατικός έλεγχος 

Η μεταλλαγή που επιφέρει η τεχνολογία θέτει σε δοκιμασία τηνεπάρκεια του ισχύοντος δικαίου και απαιτεί τον αναπροσανατολισμό του από τους θεσμούς της βιομηχανικής κοινωνίας σε αυτούς της Κοινωνίας της Πληροφορίας. Οι νομοθετικές και ρυθμιστικές πρωτοβουλίες που έχουν αναληφθεί ή βρίσκονται σε επεξεργασία καλύπτουν ευρύ φάσμα: την προστασία των δικαιωμάτων των πολιτών (πρόσβαση στην πληροφόρηση, στις πληροφορίες του δημοσίου τομέα, προστασία δεδομένων προσωπικού χαρακτήρα), την προστασία δικαιωμάτων των καταναλωτών, ζητήματα πνευματικής ιδιοκτησίας (συγγραφικά δικαιώματα, ψηφιακή αξιοποίηση των έργων), νομικά θέματα στις ηλεκτρονικές συναλλαγές (εγκυρότητα συναλλαγών, αναγνώριση ψηφιακής υπογραφής,

πλαίσιο κρυπτογράφησης), εργασιακή και ασφαλιστική νομοθεσία για την τηλε-εργασία, όπως και ποινικά ζητήματα (εγκληματικότητα στον  κυβερνοχώρο, αθέμιτο περιεχόμενο στο Ιnternet, προστασία ανηλίκων).

 Από τον στόχο στο αποτέλεσμα: Πώς θα εφαρμοστεί το σχέδιο δράσης

Για την υλοποίηση των επιμέρους δράσεων, προβλέπονται παρεμβάσεις σε πολλά επίπεδα: οργανωτικές, ρυθμιστικές, και παρεμβάσεις για επιτελικό σχεδιασμό και παρακολούθηση δεδομένου ότι μεσοπρόθεσμα η χρηματοδότηση δράσεων προβλέπεται να γίνει στο πλαίσιο του τρίτου Κοινοτικού Πλαισίου Στήριξης, θα είναι καθοριστική η

δημιουργία του κατάλληλου μηχανισμού σχεδίασης και υλοποίησης. Τέλος για τη βελτίωση της γνωστικής βάσης για τη λήψη αποφάσεων προβλέπεται η δημιουργία Παρατηρητηρίου για την Κοινωνία της Πληροφορίας. 
5.2 ΧΡΗΣΗ  ΤΟΥ  INTERNET ΣΤΗΝ ΕΛΛΑΔΑ

Πριν αρχίσουμε την εκτενή αναφορά στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση τόσο στη χώρα μας όσο και στην Ευρώπη , θα πρέπει να αναφέρουμε τον τρόπο χρήσης του Internet. "Διασκέδαση, εργασία, ηλεκτρονικό ταχυδρομείο, αναζήτηση γενικών αλλά και εξειδικευμένων πληροφοριών, καθώς επίσης και αγορά προϊόντων και διαφόρων τύπων συναλλαγές, είναι οι βασικότεροι λόγοι χρήσης υπολογιστή και Διαδικτύου για τους Έλληνες:

· Τρεις στους έντεκα Έλληνες δηλώνουν ως κυριότερο λόγο χρήσης Η/Υ τη διασκέδαση και την ψυχαγωγία, τρεις στους δώδεκα την εργασία και τρεις στους δεκατέσσερις χρήστες το Internet και το ηλεκτρονικό ταχυδρομείο. 

· Από όσους χρησιμοποιούν υπολογιστή κυρίως για εργασία, οι τέσσερις στους δέκα δηλώνουν ότι χρησιμοποιούν Η/Υ για εργασία και στο σπίτι, ενώ μόνο ένας στους δέκα δηλώνει ότι χρησιμοποιεί το Διαδίκτυο για να στείλει την εργασία που κάνει στο σπίτι σε άλλο χώρο εργασίας, σε συνεργάτες ή σε πελάτες.
· Από τους Έλληνες που χρησιμοποιούν Η/Υ, ο ένας στους δύο κάνει καθημερινή χρήση. Ο μέσος όρος ωρών χρήσης Η/Υ την εβδομάδα στο σύνολο των χρηστών ανέρχεται σε 14,2 ώρες.

· Δύο στους δέκα χρήστες δηλώνουν ως κυριότερο λόγο χρήσης το email, ενώ το ίδιο περίπου ποσοστό δηλώνει ως κύριο λόγο την αναζήτηση πληροφοριών για προϊόντα και υπηρεσίες ή ψυχαγωγία. Δύο στους δεκαπέντε δηλώνουν κύριο λόγο χρήσης την ενημέρωση (ειδήσεις, καιρός, αθλητικά ).

· Ένας στους 62 δηλώνει ως κύριο λόγο χρήσης τις αγορές προϊόντων και υπηρεσιών, ενώ στα ίδια επίπεδα βρίσκονται εφαρμογές όπως τραπεζικές συναλλαγές, χρήση υπηρεσιών Δημοσίου κλπ.

· Από τους Έλληνες που χρησιμοποιούν Internet, τρεις στους έντεκα κάνουν καθημερινή χρήση. Ο μέσος όρος διάρκειας σύνδεσης την εβδομάδα στο σύνολο των χρηστών ανέρχεται σε 6,3 ώρες.
5.3 ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΕΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΣΤΟΥΣ ΔΗΜΟΣΙΟΥΣ ΦΟΡΕΙΣ

Τα πρώτα χρόνια της διάδοσης της πληροφορικής αποτελούσε κοινή πεποίθηση ότι οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες (η-υπηρεσίες) των δημόσιων οργανισμών αφορούσαν μόνο στην απλή δημοσίευση πληροφοριών στο Ιnternet σχετικά με τον οργανισμό, τη λειτουργία του και το σκοπό του. Τίποτα άλλο, παρά μόνο κείμενο. Σε σύντομο, όμως, χρονικό διάστημα οι δυσκολίες και τα εμπόδια που υπήρξαν στον καθορισμό και την εφαρμογή των η-

υπηρεσιών, αποκάλυψαν παραλείψεις σε πολλές ουσιαστικές πτυχές για τον επιτυχή εκσυγχρονισμό των δημόσιων οργανισμών. 

Η επιτυχής ενσωμάτωση η-υπηρεσιών στο δημόσιο τομέα δεν πρέπει να περιλαμβάνει μόνο τον τομέα της πληροφορικής (λογισμικό που θα εγκατασταθεί και υπολογιστές που θα λειτουργούν), αλλά επίσης τη στρατηγική, τη δομή και την κουλτούρα του οργανισμού. Οι η-υπηρεσίες στο Δημόσιο πρέπει να εφαρμοστούν, αφού εξεταστούν όλες τις πτυχές που μια κυβέρνηση πρέπει να λάβει υπόψη της για να αναδιοργανώσει τον εαυτό της  και να γίνει πιο ευέλικτη, ώστε να αντιμετωπίζει τις ολοένα αυξανόμενες

ανάγκες των πολιτών της.

Είναι κοινώς αποδεκτό ότι τα συστήματα ηλεκτρονικού εμπορίου μπορούν να μεταφερθούν χωρίς οποιαδήποτε αλλαγή στο δημόσιο τομέα. Δυστυχώς  όμως, η απλή εφαρμογή των κανόνων ηλεκτρονικού εμπορίου στην ηλεκτρονική κυβέρνηση δεν είναι αρκετή. Οι δημόσιοι οργανισμοί έχουν διάφορες πτυχές που τις διαφοροποιούν από τις επιχειρήσεις. Η αναδιοργάνωση των δημόσιων υπηρεσιών και η εισαγωγή νέων διαδικασιών σχετίζεται με πολύ διαφορετικούς παράγοντες όπως η πολιτική, οι νόμοι, η

εθνική ασφάλεια, τα προσωπικά δεδομένα των πολιτών και άλλα. 

Η αυστηρή και άκαμπτη γραφειοκρατική οργάνωση των δημόσιων υπηρεσιών χάνει σιγά-σιγά το νόημα της σε μια δυναμική αγορά όπως η σημερινή. Η εισαγωγή των η-υπηρεσιών στο δημόσιο τομέα ακολουθεί την τάση εκσυγχρονισμού των αρχαίων και αργών δημόσιων υπηρεσιών. Αυτή η αλλαγή ξεκίνησε με την εισαγωγή της νέας δημόσιας διαχείρισης (New Public Management - NPM). Η NPM επινοήθηκε ως μέσο βελτίωσης της αποδοτικότητας και της συμμόρφωσης στις πολιτικές αρχές. Η προέλευσή της βρίσκεται στις κοινοβουλευτικές δημοκρατίες που είχαν ισχυρές εκτελεστικές δυνάμεις και στις συγκεντρωμένες κυβερνήσεις. Γενικά, χρησιμοποιείται για να περιγράψει μια διοικητική κουλτούρα που υπογραμμίζει την θέση του πολίτη στο κέντρο των αναγκών, ενισχύοντας την αποκέντρωση. Αν και η NPM δεν επικράτησε λόγω απροθυμίας πολιτικών παραγόντων, άφησε το στίγμα της σε όλες τις ανεπτυγμένες κοινωνίες. Λειτουργώντας πιο έξυπνα από τη NPM, η ηλεκτρονική διακυβέρνηση εκμεταλλεύεται το όφελος της πληροφορικής και εισάγει τις η-υπηρεσίες Δημοσίου, ολοκληρώνοντας έτσι τους στόχους που είχε θέσει η NPM
5.4 ΤΑ ΤΡΙΑ ΕΙΔΗ Η-ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΣΤΟ ΔΗΜΟΣΙΟ

Η ηλεκτρονική κυβέρνηση καθορίζει τις αλληλεπιδράσεις μεταξύ των κύριων δραστών της, δηλαδή τους πολίτες, τις ιδιωτικές επιχειρήσεις και τους δημόσιους οργανισμούς (κυβέρνηση). Ο πίνακας του σχήματος 2 μας παρουσιάζει εννέα αλληλεπιδράσεις αρχής. Η δημόσια διοίκηση παρέχει ενεργά τις η-υπηρεσίες της σε τρεις από τις εννέα σχέσεις, και έτσι έχουμε τις εξής κατηγορίες:

• Κυβέρνηση-προς-Κυβέρνηση (G2G): διαδικασίες που αφορούν στις σχέσεις αλληλεπίδρασης μεταξύ των δημόσιων οργανισμών.

• Κυβέρνηση-προς-Πολίτες (G2C): κάθε αλληλεπίδραση μεταξύ των δημόσιων οργανισμών και των πολιτών.

• Κυβέρνηση-προς-Επιχειρήσεις (G2B): σχέση μεταξύ των δημόσιων οργανισμών και των ιδιωτικών επιχειρήσεων.
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5.5 ΤΑ ΤΕΣΣΕΡΑ ΣΤΑΔΙΑ ΓΙΑ ΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ ΤΩΝ Η-ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΣΤΟ ΔΗΜΟΣΙΟ

Η εμπειρία έχει δείξει ότι η επανάσταση που φέρνουν οι η-υπηρεσίες στους δημόσιους οργανισμούς δεν μπορεί να γίνει από τη μια μέρα στην άλλη, αλλά χρειάζεται να ακολουθήσει μια σταδιακή εξέλιξη. Για να επιτύχει τον κύριο στόχο της, δηλαδή μια πλήρως ολοκληρωμένη συνεργασία μεταξύ όλων των δημόσιων οργανισμών, η εφαρμογή των η-υπηρεσιών πρέπει να ακολουθήσει μερικά κύρια στάδια με διαφορετικά επίπεδα δυσκολίας και πληρότητας. Τα στάδια αυτά είναι τέσσερα και αναλύονται παρακάτω:

1. Καταχώρηση: Σε αυτή τη φάση οι δημόσιοι οργανισμοί δημοσιεύουν πληροφορίες

σχετικά με τη λειτουργία τους και τη δομή τους στο Internet. Η τεχνολογία δεν έχει ακόμα μια απτή επιρροή στον οργανισμό. Λόγω της έλλειψης εμπειρίας στην online παρουσία, η κυβέρνηση προτιμά να δημιουργήσει μικρά και   βραχυπρόθεσμα προσανατολισμένα προγράμματα. Ο σημαντικότερος στόχος της διοίκησης είναι η διαχείριση του περιεχομένου που δημοσιεύεται στο Internet. Μέσω της ενεργούς πρόσβασης σε επιλεγμένες πληροφορίες από διάφορους οργανισμούς, οι οργανισμοί μπορούν να κερδίσουν χρόνο, χρήματα και έγγραφα.

2. Συναλλαγή: Αμφίδρομη επικοινωνία με τους ενδιαφερομένους (ειδικά με τους πολίτες

και την επιχείρηση). Οι κυβερνητικές ιστοσελίδες εξελίσσονται και οι πολίτες συνειδητοποιούν την αξία του Διαδικτύου ως ενός άλλου καναλιού παροχής υπηρεσιών, και θέλουν να το εκμεταλλευτούν. Οι online φόρμες, το ηλεκτρονικό ταχυδρομείο και η διαχείριση σχέσεων πελατών (CRM) αντικαθιστούν σταδιακά την παραδοσιακή εργασία που γίνεται στα γραφεία. Ένα χαρακτηριστικό παράδειγμα αυτού του σταδίου είναι η online εγγραφή στο Εθνικό Κτηματολόγιο.

3. Κάθετη ολοκλήρωση: Η απλή αυτοματοποίηση των υπαρχουσών κυβερνητικών υπηρεσιών δεν είναι αρκετή. Η ανάγκη για μηχανοργάνωση υποχρεώνει τη δημόσια διοίκηση να εκσυγχρονίσει τις διαδικασίες και τις υπηρεσίες της. Η κάθετη ολοκλήρωση

επαναπροσδιορίζει την έννοια της κυβέρνησης. Ο στόχος αυτού του εκσυγχρονισμού είναι να ενσωματωθούν οι κεντρικές αντιπροσωπείες με τα περιφερειακά και τοπικά γραφεία χρησιμοποιώντας παρόμοιες λειτουργίες. Ένα πρακτικό παράδειγμα είναι η ελβετική δικτυακή πύλη Zefix. Αυτή η η- υπηρεσία ομαδοποιεί τους εμπορικούς καταλόγους σε μια ενιαία υπηρεσία, προσιτή μέσω του Internet, και επιτρέπει την άμεση αναζήτησή τους χωρίς χάσιμο χρόνου.

4. Οριζόντια ολοκλήρωση: Πρόκειται για την ολοκλήρωση συστημάτων που εκτελούν διαφορετικές λειτουργίες, δεδομένου ότι μια συναλλαγή σε ένα δημόσιο οργανισμό μπορεί

να οδηγήσει σε αυτόματους ελέγχους στα δεδομένα άλλων οργανισμών. Αυτό  το τελευταίο στάδιο ανάπτυξης στοχεύει να ενσωματώσει τις διαφορετικές λειτουργίες και τις υπηρεσίες μέσα στη δημόσια διοίκηση. Η έκβαση της οριζόντιας ολοκλήρωσης είναι μια αυτοματοποιημένη, προσανατολισμένη προς τη διαδικασία, οργάνωση back-office, ικανή να αλληλεπιδράσει μέσα στα διαφορετικά γραφεία στις διαφορετικές περιοχές και χώρες, και να μοιραστεί τους πόρους. Γκρεμίζοντας τους διαχωριστικούς τοίχους θα δημιουργήσει ένα μοντέλο κυβέρνησης όπου οι πολίτες μπορούν να έχουν εικοσιτετράωρη πρόσβαση στις δημόσιες υπηρεσίες από το σπίτι τους, τα γραφεία τους ή ακόμα και ενώ ταξιδεύουν.

Επιπλέον, η οριζόντια ολοκλήρωση όχι μόνο θα βελτιώσει την καθημερινή ζωή για τους πολίτες και τις επιχειρήσεις χρησιμοποιώντας την πληροφορική, αλλά επίσης θα μειώσει τη μεγάλη επιβάρυνση χρόνου που επιβάλλει η τρέχουσα γραφειοκρατία. Αυτή τη φορά η μείωση των σταδίων των διαδικασιών οδηγεί σε μια μείωση των ενεργών δαπανών, σε μια

αποδοτικότερη και ευέλικτη διοίκηση. Η ολοκλήρωση της τεχνολογίας είναι μόνο μια πτυχή αυτού του σταδίου. Η οριζόντια ολοκλήρωση περιλαμβάνει επίσης διευθυντικά, οργανωτικά, πολιτιστικά και πολιτικά ζητήματα.
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Το σχήμα 1 παρουσιάζει τα διαφορετικά στάδια της ανάπτυξης η- υπηρεσιών στους δημόσιους οργανισμούς. Προς το παρόν, το πρώτο στάδιο (καταχώρηση) είναι σε όλες ή στις περισσότερες αναπτυγμένες χώρες μια απτή πραγματικότητα. Πολλές πληροφορίες είναι προσιτές χάρη στις καλές, οργανωμένες και προσιτές κυβερνητικές δικτυακές πύλες. Σε πολλές χώρες η επικοινωνία έχει μετατοπιστεί από πρόσωπο με πρόσωπο και ταχυδρομικώς, σε έναν ηλεκτρονικό τρόπο επικοινωνίας, δηλαδή το τηλέφωνο, το

ηλεκτρονικό ταχυδρομείο, τα κινητά τηλέφωνα κ.ά. Χώρες με προχωρημένη υποδομή η-υπηρεσιών, όπως η Γερμανία, έχουν αναπτύξει επιτυχώς το στάδιο της καταχώρησης και τώρα οι συναλλαγές τους βελτιώνονται συνεχώς. Αντίθετα, οι αλληλεπιδράσεις (κάθετες και οριζόντιες) δεν έχουν ακόμα αναπτυχθεί όσο θα έπρεπε.

Η συστηματική διαχείριση των ηλεκτρονικών κυβερνητικών διαδικασιών είναι ένα όραμα, ένας μελλοντικός στόχος που κάθε δημόσιο ίδρυμα επιδιώκει να επιτύχει. Η απλή on line δημοσίευση των πληροφοριών δεν είναι αρκετή. Οι δημόσιες η-υπηρεσίες θα εξελίξουν τον τρόπο που λειτουργούν οι κυβερνητικές εργασίες. Η εξέλιξη πρέπει να γίνει από μια προσανατολισμένη στη λειτουργία και γραφειοκρατική οργάνωση, σε ένα συνδεμένο δίκτυο οργανισμών που θα παρέχει η-υπηρεσίες προς τους πολίτες γρήγορα και

εύκολα.
5.6 Η ΕΦΑΡΜΟΓΗ ΤΩΝ ΝΕΩΝ ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΩΝ ΣΤΗ ΔΗΜΟΣΙΑ ΔΙΟΙΚΗΣΗ

Για να μπορέσουμε να κατανοήσουμε το ρόλο της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, θα παραθέσουμε μερικές ιστοσελίδες μέσα από τις οποίες μπορούμε να αντλήσουμε χρήσιμες πληροφορίες :

· Δημόσιες επιχειρήσεις

Πχ ΟΤΕ

[http://www.ote.gr]

Πρόκειται για την πύλη του ΟΤΕ. Στην πύλη αυτή παρέχονται γενικές πληροφορίες για τον οργανισμό, τον όμιλο και τις συμμετοχές, τις υπηρεσίες και τα προϊόντα που παρέχει, την ενημέρωση των επενδυτών, τις πιθανές  θέσεις εργασίας, την εξυπηρέτηση πελατών και τις διακηρύξεις προμηθειών. Επιπλέον παρέχεται η δυνατότητα αναζήτησης στην πύλη, νέα και ανακοινώσεις που αφορούν την εταιρεία, πρόσβαση στον χρυσό οδηγό και πολλοί χρήσιμοι σύνδεσμοι.

· Εφορίες

Πχ TAXIS
[http://www.taxisnet.gr]

Πρόκειται για την πύλη της γενικής γραμματείας πληροφοριακών συστημάτων του υπουργείου οικονομίας & οικονομικών. Στην πύλη αυτή παρέχονται γενικές πληροφορίες για την ΓΓΠΣ καθώς επίσης και για τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες taxisnet. Πρόκειται λοιπόν για την ιστοσελίδα της μεγαλύτερης διαδικτυακής εφαρμογής της Ελλάδας (πανευρωπαϊκά αναγνωρισμένης) στον χώρο της η-διακυβέρνησης. Μέσω αυτής γίνεται δυνατή η online υποβολή φορολογικής δήλωσης και ΦΠΑ, αλλά και ηλεκτρονική διασύνδεση των

εφοριών  όλης της χώρας.

· Ασφαλιστικά ταμεία

Πχ ΙΚΑ

[http://www.ika.gr]

Πρόκειται για την πύλη του Ιδρύματος Κοινωνικών Ασφαλίσεων. Στην πύλη αυτή παρέχονται πληροφορίες για τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες του ΙΚΑ, ένας οδηγός εργοδότης για τις υποχρεώσεις του, ένας οδηγός ασφαλισμένων, διάφορες πληροφορίες για την ασφάλιση, τις παροχές, τις συντάξεις και τις υπηρεσίες υγείας. Επιπλέον παρατίθενται διάφορα δελτία τύπου, ανακοινώσεις και νέα που αφορούν το ΙΚΑ, διακηρύξεις διαγωνισμών, και απαντήσεις σε συχνές ερωτήσεις.

· Οργανισμοί απασχόλησης, κατάρτισης, έρευνας

Οργανισμός Απασχολήσεως Εργατικού Δυναμικού(ΟΑΕΔ)

[http://www.oaed.gr]

Πρόκειται για την πύλη του Οργανισμού Απασχολήσεως Εργατικού Δυναμικού (ΟΑΕΔ) του κυρίου οργάνου εφαρμογής της Κυβερνητικής Πολιτικής για την απασχόληση, ώστε να εξασφαλιστούν οι αναγκαίες  προϋποθέσεις προσαρμογής  της προσφοράς εργασίας προς τις απαιτήσεις της ζήτησης. Στην πύλη αυτή μπορείτε να βρείτε γενικές πληροφορίες για τον ΟΑΕΔ, τις δραστηριότητες του, την on-line υπηρεσία προσφοράς και ζήτησης εργασίας, τις θέσεις εργασίας στην Ευρώπη, ανακοινώσεις που αφορούν τον ΟΑΕΔ και πολλούς χρήσιμους συνδέσμους. 

· Κτηματολόγιο

Κτηματολόγιο Α.Ε.

[http://www.ktimatologio.gr]

Πρόκειται για την πύλη της εταιρείας «Κτηματολόγιο Α.Ε.», μίας εταιρείας που αποτελεί νομικό πρόσωπο ιδιωτικού δικαίου και σκοπό έχει τη μελέτη, σύνταξη και λειτουργία του Εθνικού Κτηματολογίου. Στην πύλη αυτή μπορείτε να βρείτε γενικές πληροφορίες για το Κτηματολόγιο, τα κτηματογραφικά γραφεία σε όλη την Ελλάδα, τους σχετιζόμενους φορείς αλλά και διάφορα νέα. 
· Στρατός

Γενικό Επιτελείο Εθνικής Άμυνας

[http://www.stratologia.gr]

Πρόκειται για την πύλη του Γενικού Επιτελείου Εθνικής Άμυνας και τη διεύθυνση στρατολογίας. Στην πύλη αυτή μπορείτε να βρείτε γενικές πληροφορίες για τη νομοθεσία, απαντήσεις σε ερωτήσεις που αφορούν έκδοση πιστοποιητικών, την αναβολή σπουδών και πολλά άλλα. Επιπλέον παρέχονται αιτήσεις, ανακοινώσεις, ενημερωτικά φυλλάδια, χρήσιμοι σύνδεσμοι αλλά και οδηγός του πολίτη
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6

6 Ηλεκτρονική διακυβέρνηση, προϋποθέσεις επιτυχίας, οφέλη και προβλήματα
Η ανάπτυξη των τηλεπικοινωνιακών υποδομών και η ραγδαία εξάπλωση

των δικτύων αποδέσμευσαν την πληροφορία από τα δεσμά της γεωγραφικής της διάστασης, μετεξελίσσοντάς την σε ένα εμπορικό προϊόν με άμεση προσπελασιμότητα και υψηλή προστιθέμενη αξία. 

Η συσσώρευση τεράστιου όγκου πληροφορίας στο διαδίκτυο δίνει τη δυνατότητα σε όλους εκείνους που μπορούν να συνδεθούν με αυτό να την αναζητήσουν από το γραφείο ή το σπίτι τους στην οθόνη του ηλεκτρονικού τους υπολογιστή.

Η δυνατότητα ταχείας αναζήτησης πληροφοριών, η αμφίδρομη επικοινωνία – ανταλλαγή στοιχείων και δεδομένων - καθώς και η διενέργεια εμπορικών συναλλαγών μεταξύ των χρηστών, καθιστούν τη δικτυακή επικοινωνία ως τον κύριο κορμό της ανθρώπινης δραστηριότητας στην εργασία, στην εκπαίδευση, στην επικοινωνία, στο εμπόριο, στην επιστήμη, στη διασκέδαση και στην ψυχαγωγία. Αυτό έχει σαν αποτέλεσμα την μετατόπιση της ανθρώπινης κινητικότητας και ενέργειας στις λεωφόρους των

πληροφοριών, στα ηλεκτρονικά δίκτυα και στις ψηφιακές τοποθεσίες όπου εκατομμύρια χρήστες από όλο τον κόσμο καταργούν στην πράξη τα γεωγραφικά εμπόδια και αποτυπώνουν τη δική του πρόταση, με την οποία βιώνουν μία άλλη είδους επικοινωνία χωρίς σύνορα και περιορισμούς.

Η δημιουργία της νέας παγκόσμιας ψηφιακής κοινότητας η οποία απαρτίζεται από όλους εκείνους που έχουν πρόσβαση στο δίκτυο και μέσω αυτού μπορούν να επικοινωνούν να εργάζονται, να εκπαιδεύονται, να διασκεδάζουν ή να ψυχαγωγούνται, μας εισάγει σε έναν καινούργιο κόσμο χαρακτηριστικό γνώρισμα του οποίου αποτελεί η διασύνδεση των πάντων με τα πάντα μέσω των δικτυωμένων ηλεκτρονικών υπολογιστών. Για να μπορέσουμε όμως να εκμεταλλευτούμε τα οφέλη που προκύπτουν από την ηλεκτρονική διακυβέρνηση πρέπει να λάβουμε υπόψη κάποιες προϋποθέσεις οι οποίες μας εξασφαλίζουν την επιτυχίας της και οι οποίες περιλαμβάνουν.

· Την κατανόηση από την πολιτεία της άμεσης προτεραιότητας και της ζωτικής σημασίας της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης για τη χώρα και η ουσιαστική δέσμευση για την ευρεία εφαρμογή της.

· Τη δημιουργία στρατηγικής με συγκεκριμένα βήματα και χρονοδιάγραμμα για την αναδιοργάνωση της δημόσιας διοίκησης και την μετάβαση στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση.

· Τη σωστή επικοινωνία του οράματος και της διαδικασίας υλοποίησής του και να ενταχθούν σε αυτό τόσο οι ’’πελάτες’’ των υπηρεσιών (πολίτες και επιχειρήσεις), όσο και οι ’’πάροχοι’’ των υπηρεσιών (προσωπικό της δημόσιας διοίκησης).

· Την εξασφάλιση της ενεργούς συνεργασίας των ειδικών (επιχειρήσεις τεχνολογιών πληροφοριών (ΤΠΕ) εξειδικευμένοι σύμβουλοι, σχήματα συμπράξεων δημόσιου και ιδιωτικού τομέα ), που θα αναλάβουν το έργο της μεταφοράς τεχνογνωσίας, υλοποίησης, υποστήριξης, και σε ορισμένες περιπτώσεις λειτουργίας των συστημάτων. Οι φορείς αυτοί θα πρέπει να αντιμετωπισθούν ως συμμέτοχοι, συνεργάτες και συνδημιουργοί του όλου εγχειρήματος και όχι απλά ως προμηθευτές ή υλοποιητές.

Εάν λοιπόν υπάρξουν οι παραπάνω προϋποθέσεις τότε τα οφέλη που θα προκύψουν από τη δόμηση ενός ολοκληρωμένου ηλεκτρονικού συστήματος

 πρόσβασης στις δημόσιες υπηρεσίες είναι πολλά και σημαντικά. Η δημόσια διοίκηση γίνεται πιο ευέλικτη, καθώς η ολοκληρωμένη διασύνδεση των τμημάτων της θα βοηθήσει αφενός στην ορθολογικοποίηση του ίδιου του μοντέλου της οργάνωσης και της διάρθρωσης των διαφόρων διάσπαρτων υπηρεσιών και αφετέρου θα λειτουργήσει ως καθοριστικός παράγοντας περιορισμού της σπατάλης σε ανθρώπινους πόρους και

υποδομές, δημιουργώντας υγιείς συνθήκες για τη βελτίωση της παραγωγικότητας αλλά και της ποιότητας του προσφερόμενου έργου. Η δημόσια διοίκηση θα ελαχιστοποιήσει το κόστος των προκηρύξεων, των πάσης φύσεως διαγωνισμών και γενικά των διοικητικών πράξεων που εκδίδει καθημερινά, μέσω της σταδιακής μείωσης της χρήσης χαρτιού και

του αριθμητικού περιορισμού των διαφόρων επιτροπών αξιολόγησης, οι οποίες θα υποβοηθούνται ουσιαστικά από το ηλεκτρονικό σύστημα.  Οι διαδικασίες θα ολοκληρώνονται πιο γρήγορα και το δημόσιο θα επωφεληθεί από τον έντονο ανταγωνισμό των προμηθευτών, εξοικονομώντας σημαντικούς πόρους και κεφάλαια. Οι επιχειρήσεις και ιδιαίτερα οι μικρομεσαίες, θα διευρύνουν το πεδίο της δράσης τους καθώς θα έχουν τη δυνατότητα να συμμετέχουν σε περισσότερους διαγωνισμούς, στο βαθμό που το ηλεκτρονική σύστημα επιλογής θα εδραιώσει το κλίμα εμπιστοσύνης.

Οι πολίτες θα μπορούν να έχουν πρόσβαση, μέσα από ένα φιλικό και  εύχρηστο λειτουργικό περιβάλλον, στο σύνολο της δημόσιας διοίκησης, αποφεύγοντας την  ταλαιπωρία στις ουρές και προσδοκώντας μείωση του χρόνου απόκρισης και υψηλό επίπεδο εξυπηρέτησης. Το όλο εγχείρημα θα προχωρήσει χωρίς εμπόδια από τους κύκλους

εκείνους που εκμεταλλεύονται την αδιαφάνεια και τα κάθε είδους στεγανά.

Όμως, ο δρόμος για την υλοποίηση ενός τέτοιου φιλόδοξου και γιγαντιαίου

προγράμματος έχει ήδη ανοίξει. 

Τα προβλήματα που θα αντιμετωπίσει αναμένονται πολλά και σύνθετα, καθώς τα συμφέροντα που έχουν παγιωθεί, σε συνδυασμό με τη νοοτροπία που κυριαρχεί στον ευρύτερο δημόσιο τομέα, πολλές φορές αποδεικνύονται ανθεκτικότερα από την ίδια την αναγκαιότητα για βαθιές τομές και αλλαγές. Παράλληλα η ευρύτερη ηλεκτρονική πρόσβαση των πολιτών στη δημόσια διοίκηση έχει να αντιμετωπίσει προβλήματα νομικής φύσης, έλλειψη επαρκούς θεσμικού πλαισίου για ζητήματα που έχουν να κάνουν με την

προστασία της ιδιωτικής ζωής, την ασφάλεια των δεδομένων, τους ίδιους του όρους πρόσβασης, ζητήματα τιμολόγησης κλπ. Επιπλέον άλλα προβλήματα που προκύπτουν λόγω της χαμηλής αξιοποίηση ΤΠΕ από επιχειρήσεις είναι ο χαμηλός ανταγωνισμός στη

λειτουργία των αγορών, κάτι στο οποίο οφείλεται και στις λίγες πρωτοβουλίες των κυβερνήσεων για να ωθήσουν τις επιχειρήσεις στη χρήση ΤΠΕ (π.χ. e-procurement) καθώς και στο ότι δεν υπάρχει το θεσμικό πλαίσιο που να υποστηρίζει πλήρως τις ηλεκτρονικές συναλλαγές.

Στη χώρα μας μέχρι πρόσφατα δεν υπήρχε στρατηγική για την ηλεκτρονική διακυβέρνηση και οι ΤΠΕ είχαν χαμηλή προτεραιότητα για τις ελληνικές κυβερνήσεις, αυτό μπορεί επίσης να φανεί και από τη μικρή συνεργασία επιχειρήσεων με τα Πανεπιστήμια, την αναντιστοιχία  προγραμμάτων σπουδών και αναγκών της αγοράς, τις χαμηλές επενδύσεις σε έρευνα και τεχνολογίας, καθώς και από το ότι δεν υπήρχε καμία

συντονισμένη κίνηση για την προώθηση των ελληνικών επιχειρήσεων σε αγορές του εξωτερικού. 

Θα πρέπει επίσης να λάβουμε υπόψη μας την χαμηλή αξιοποίηση νέων τεχνολογιών από τους πολίτες διότι δεν υφίσταται πρακτικός λόγος για την αξιοποίηση του Internet, υπάρχει περιορισμένη ενημέρωση για τα οφέλη των  ΤΠΕ και περιορισμένη χρήση στην εκπαίδευση με δυναμικό τρόπο. Επιπλέον περιορισμένες είναι και οι υπηρεσίες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης για τους πολίτες καθώς η προσέγγιση του δημόσιου τομέα έναντι των ΤΠΕ ήταν εσωστρεφής και όχι εξωστρεφής. Ένας ακόμα αποτρεπτικός παράγοντας όσον αφορά τους πολίτες είναι ότι δεν υπήρξε σχέδιο ανάπτυξης

ηλεκτρονικών υπηρεσιών σε τομείς κρίσιμους για την ποιότητα ζωής των πολιτών (π.χ. ehealth κλπ.), ενώ όσον αφορά τις επιχειρήσεις υπάρχει μειωμένη επιχειρηματικότητα σε τομείς που ωφελούνται από τις ΤΠΕ λόγω υψηλού κόστους για την έναρξη επιχείρησης και περιορισμένες δυνατότητες δια βίου κατάρτισης για τον επιχειρηματία.

Αυτό όμως που έχει σημασία δεν είναι να συντάξουμε έναν πλήρη 

κατάλογο με τα αν και τα ίσως, ούτε, πολύ περισσότερο, να προβληματιζόμαστε για αν τελικά θα επιβεβαιωθούν οι φόβοι μας ή θα επαληθευτούν οι προσδοκίες μας.

Είναι ώρα να αναζητήσουμε τους τρόπους, τις μεθόδους και τις προσεγγίσεις εκείνες που θα μας οδηγήσουν στον κόσμο που πραγματικά επιθυμούμε και όχι σ’ αυτόν για το οποίον μας καλούν να απεμπολήσουμε τα πιστεύω μας σε αντάλλαγμα μιας ευκολότερης ζωής. Γιατί το θέμα μας είναι να κάνουμε καλύτερη της ζωή μας και όχι απλώς ευκολότερη. Αυτή είναι η πρόκληση που καλούμαστε να αντιμετωπίσουμε.

Συμπεράσματα - προτάσεις
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Η καθιέρωση της χρήσης των ηλεκτρονικών υπολογιστών, σε συνδυασμό με τις επικοινωνιακές δυνατότητες και το πλήθος των εφαρμογών που προσφέρουν, έχουν συντελέσει στη ριζική αλλαγή του τρόπου με τον οποίο αντιλαμβανόμαστε το εργασιακό και κοινωνικό μας περιβάλλον. Ο H/Y σήμερα αποτελεί ένα παράθυρο στον κόσμο, με την έννοια ότι προσφέρει τη δυνατότητα αμφίδρομης επικοινωνίας μεταξύ των χρηστών

Ανεξάρτητα από τη γεωγραφική απόσταση που τους χωρίζει. Η συντελούμενη επανάσταση στο χώρο των Τεχνολογιών των Πληροφοριών και των Επικοινωνιών τείνει να διαμορφώσει ένα εντελώς διαφορετικό περιβάλλον, χαρακτηριστικό γνώρισμα του οποίου αποτελεί η

συνεχής μεταβολή των παραγόντων που προσδιορίζουν την καθημερινότητα του σύγχρονου ανθρώπου.

Η ταχύτητα με την οποία οι νέες εφαρμογές μεταφέρονται από το εργαστήριο μιας εταιρείας ή ενός ερευνητικού κέντρου στην καθημερινή μας ζωή είναι απίστευτη.

Η οργάνωση μιας ολοκληρωμένης ενημερωτικής εκστρατείας για την κοινωνία της πληροφορίας και τις εφαρμογές αποτελεί για την πολιτεία πρώτιστο καθήκον. Οι νέες τεχνολογικές εφαρμογές δεν αποτελούν απλώς τα επιτεύγματα της συνεχούς τεχνολογικής εξέλιξης αλλά τα σπέρματα ενός νέου κόσμου που αναδύεται ταχύτατα.

Η Ηλεκτρονική Κυβέρνηση παρέχει τη δυνατότητα στο δημόσιο τομέα να

συντηρεί και να ενδυναμώνει τη σωστή και καλή διακυβέρνηση στην κοινωνία της γνώσης. Αυτό σημαίνει:

(1) Ένας δημόσιος τομέας που είναι ανοιχτός και διαφανής: κυβερνήσεις οι οποίες είναι κατανοητές και υπεύθυνες απέναντι στους πολίτες, ανοιχτές στη δημοκρατική συμμετοχή και λεπτομερή εξέταση. 

(2) Ένας δημόσιος τομέας στην υπηρεσία όλων. Ένας δημόσιος τομέας με επίκεντρο τον πολίτη που θα είναι συμπεριλαμβανόμενος, δηλαδή δε θα εξαιρεί κανέναν από τις υπηρεσίες και θα σέβεται τους πάντες σαν προσωπικότητες, παρέχοντας προσωποποιημένες υπηρεσίες.
(3) Ένας παραγωγικός δημόσιος τομέας που παρέχει τη μέγιστη δυνατή αξία στους φορολογούμενούς του. Αυτό συνεπάγεται ότι λιγότερος χρόνος ξοδεύεται στις «ουρές». Τα λάθη ελαχιστοποιούνται, περισσότερος χρόνος είναι διαθέσιμος για «πρόσωπο προς

πρόσωπο» επαγγελματική εξυπηρέτηση, και οι συνεπώς οι δουλεία που συντελούν οι δημόσιοι υπάλληλοι είναι πιο αναγνωρίσιμη. 

(4) Οι πολίτες πρέπει να αποκτήσουν τα απαραίτητα μαθησιακά εργαλεία διευκολύνοντας την πρόσβασή του στις νέες τεχνολογίες. Μ’ αυτόν τον τρόπο θα ενθαρρυνθούν να συμμετέχουν στις διεργασίες της επανάστασης της πληροφορίας μέσα από την εμπλοκή τους στο σχεδιασμό και την υλοποίηση του θεσμικού πλαισίου στο οποίο θα ενταχθούν οι νέες πληροφοριακές εφαρμογές.

(5) Οι βασικές κατευθύνσεις που αφορούν τη μελλοντική ψηφιακή στρατηγική με κύριο μοχλό το ανθρώπινο κεφάλαιο έχει σαν στόχους τη βελτίωση της παραγωγικότητας, της ανάπτυξης και την καλύτερη ποιότητα ζωής. Λέγοντας βελτίωση της παραγωγικότητας και της ανάπτυξης εννοούμε αξιοποίηση των τεχνολογιών από τις επιχειρήσεις, βελτίωση της επιχειρηματικότητας, υποστήριξη του κλάδου ΤΠΕ και στο δημόσιο τομέα για βελτίωση της

παραγωγικότητας και  των υπηρεσιών προς τις επιχειρήσεις. Τώρα όσον αφορά την καλύτερη ποιότητα ζωής αναφερόμαστε στις ηλεκτρονικές υπηρεσίες για τους πολίτες και αξιοποίηση των τεχνολογιών στην καθημερινή τους ζωή.

 Από την κοινωνία των πολιτών οδεύουμε στην πολιτεία των ψηφιακών κοινωνιών καθώς αποχωριζόμαστε σταδιακά την παραδοσιακή βάση της  σημερινής κοινωνικής πραγματικότητας στο όνομα της εξερεύνησης των ηλεκτρονικών προκλήσεων και των νέων ψηφιακών απαγγελιών. 

Με λίγα λόγια η έννοια της ηλεκτρονικής κυβέρνησης έχει ως απώτερο στόχο την καθολικότητα της ηλεκτρονικής εξυπηρέτησης των πολιτών από την Κυβέρνηση:

· σε οποιαδήποτε υπηρεσία,

· σε οποιονδήποτε πολίτη ή επιχείρηση,

· σε οποιονδήποτε χώρο (εργασία, κατοικία, κλπ),

· σε οποιονδήποτε χρόνο (διαθεσιμότητα 24 ώρες το 24ωρο, 7 ημέρες την εβδομάδα,365 ημέρες το χρόνο).

Όλοι οι παρακάτω φορείς διαθέτουν δικτυακό τόπο, μέσα από τον οποίο προσφέρουν μία σειρά από χρήσιμες πληροφορίες και υπηρεσίες: 

· Υπουργεία

· Περιφέρειες

· Νομαρχίες

· Δήμοι και Κοινότητες της Ελλάδας.

Οι υπηρεσίες που προσφέρονται μέσω Internet συνήθως περιλαμβάνουν:

· πληροφορίες για τις διαδικασίες και τα πιστοποιητικά που είναι απαραίτητα για τις συναλλαγές με τους δημόσιους φορείς,

· διευθύνσεις όλων των υπηρεσιών και οργανισμών που υπάγονται σε κάθε φορέα

· απαντήσεις σε συχνές ερωτήσεις, καθώς και 
· μία σειρά εξειδικευμένων υπηρεσιών  
     Οι προσφερόμενες υπηρεσίες αυξάνονται καθημερινά και σε μερικά χρόνια θα υπάρχουν πολύ λίγες συναλλαγές με τους Φορείς της Κεντρικής και Περιφερειακής Διοίκησης που δεν θα μπορούν να πραγματοποιηθούν ηλεκτρονικά.
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