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Περίληψη 

Η ψηφιακή τεχνολογία αλλάζει συνεχώς προσφέροντας νέες δυνατότητες και 

µεταµορφώνοντας τον τρόπο µε τον οποίο οι άνθρωποι ζουν, εργάζονται και 

επικοινωνούν. Μέσω της χρήσης των Τεχνολογιών Πληροφοριών και Επικοινωνίας 

βιώνουµε έναν ψηφιακό µετασχηµατισµό, έχοντας πρόσβαση σε µία σειρά από 

δεδοµένα µε στόχο την αξιοποίηση υπηρεσιών τόσο από τον ιδιωτικό όσο και από το 

δηµόσιο τοµέα. Σε όλες τις προηγµένες χώρες η ∆ηµόσια ∆ιοίκηση αξιοποιεί 

εκτενώς τις νέες τεχνολογίες για την υποστήριξη των εσωτερικών λειτουργιών της, 

αλλά και της επικοινωνίας της µε τους πολίτες. 

Η υιοθέτηση από τις κυβερνήσεις των αρχών του Νέου ∆ηµόσιου Μάνατζµεντ, 

έφερε στο επίκεντρο τον πολίτη και τις ανάγκες του. Παλαιότερα, το κράτος 

απαιτούσε και ο πολίτης υλοποιούσε. Πλέον, το κράτος σταµάτησε απλά να διοικεί 

τον πολίτη και ξεκίνησε να τον εξυπηρετεί. Αναγνωρίζοντας τις συνεχώς 

µεταβαλλόµενες ανάγκες του πολίτη, στοχεύει στην κάλυψη τους µε ποιοτικότερες 

υπηρεσίες προστιθέµενης αξίας, τις οποίες προσφέρει µέσω πολλαπλών καναλιών 

επικοινωνίας. 

Υπό το πρίσµα αυτό, η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση προωθεί δράσεις µε τη 

φιλοσοφία της «πολιτοκεντρικής» διοίκησης. Η κεντρική ∆ιαδικτυακή Πύλη της 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης ΕΡΜΗΣ, αποτελεί µία από τις σηµαντικότερες δράσεις της 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης µε στόχο την διευκόλυνση της καθηµερινότητας του 

πολίτη και τον εκσυγχρονισµό της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης. Η Πύλη ΕΡΜΗΣ 

σχεδιάστηκε για να καλύψει το αίτηµα του πολίτη για µία «διοίκηση που 

εφηµερεύει», είναι διαθέσιµη 24/7 και έχει ως στόχο να εξυπηρετεί τον πολίτη όχι 

µόνο στις οµαλές συνθήκες, αλλά κυρίως στις κρίσιµες καταστάσεις. 

 

 

Λέξεις κλειδιά: Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση, πολιτοκεντρική διοίκηση, ∆ηµόσια 

∆ιοίκηση, ∆ιαδικτυακή πύλη ΕΡΜΗΣ, Τεχνολογίες Πληροφοριών και Επικοινωνίας 

(Τ.Π.Ε.)  
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Abstract 

Digital technology is constantly changing, offering new opportunities, transforming 

the way people live, work and communicate. Through the use of Information and 

Communication Technologies we are experiencing a digital transformation, having 

access to a range of data aimed at utilizing services from both the private and public 

sectors. In all advanced countries, Public Administration is making extensive use of 

new technologies to support both its internal operations and its communication with 

citizens. 

The New Public Management principles focus on the citizen and their needs. In the 

past, it was the State that demanded and the citizen who had to implement. However, 

nowadays the State not only administers the citizenry, but also began serving them. 

Recognizing its ever-changing needs, it aims to provide them with better quality 

value-added services by delivering them with multiple communication channels. 

In this context, e-Government promotes actions in line with the philosophy of a 

citizen-centric approach of administration. The central ERMIS Public Administration 

Web Portal is one of the most important e-Government actions aimed at facilitating 

the daily life of citizens and bringing Public Administration up to date. The Portal 

ERMIS was designed to meet the citizen's request for an "on-call administration", 

which is available 24/7 and serves the citizen not only in normal conditions, but 

especially in critical situations. 

 

 

 

 

 

Keywords: E-Government, Citizen-centric Administration, Public Administration, 

ERMIS Portal, Information and Communication Technologies (ICT)  
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Εισαγωγή 

Οι κυβερνήσεις σε ολόκληρο τον κόσµο έχουν εφαρµόσει πολιτικές Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης µε στόχο την πραγµατοποίηση πλήθους οφελών για τις ίδιες, ως 

παρόχους των δηµόσιων υπηρεσιών, καθώς και των πολιτών που είναι σε µεγάλο 

βαθµό οι χρήστες αυτών των υπηρεσιών. Οι υπηρεσίες της Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης µπορούν να είναι τόσο απλές, όπως να παρέχουν πληροφορίες µέσω 

µιας ιστοσελίδας, όσο και περίπλοκες, όπως η ηλεκτρονική υποβολή των 

φορολογικών δηλώσεων. Σε κάθε περίπτωση, η ψηφιοποίηση της ∆ηµόσιας 

∆ιοίκησης µπορεί να αναβαθµίσει ποιοτικά τις παρεχόµενες δηµόσιες υπηρεσίες µε 

στόχο τη βελτίωση της εξυπηρέτησης του πολίτη ενώ παράλληλα ενισχύει τη 

συµµετοχή των πολιτών στη διαδικασίας λήψης αποφάσεων. 

Οι πρωτοβουλίες Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης στην Ελλάδα αυξήθηκαν 

γρήγορα τις τελευταίες δεκαετίες. Αυτές οι πρωτοβουλίες προώθησαν τον 

εκσυγχρονισµό και τις µεταρρυθµίσεις της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και την κατέστησαν 

πιο αποτελεσµατική, διασφαλίζοντας τη διαφάνεια και τη νοµιµοποίηση της 

διοικητικής δράσης και αυξάνοντας την εµπιστοσύνη των πολιτών προς τις δηµόσιες 

υπηρεσίες. Μέσω της χρήσης των Τ.Π.Ε. η ποιότητα και η αποτελεσµατικότητα των 

δηµόσιων υπηρεσιών αυξήθηκε σηµαντικά και η εξυπηρέτηση των πολιτών ήρθε στο 

επίκεντρο. 

Τα οφέλη από την υλοποίηση έργων Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης είναι 

πολλαπλά. Υψηλότερη παραγωγικότητα, βελτιωµένη αποτελεσµατικότητα, 

ικανοποίηση των πολιτών, οικονοµική ανάπτυξη, εξοικονόµηση κόστους και 

βελτιωµένη πρόσβαση στην πληροφόρηση και στις κυβερνητικές υπηρεσίες. Τα έργα 

της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης βρίσκονται στον πυρήνα των εθνικών 

στρατηγικών, απαιτούν υψηλό προϋπολογισµό ενώ δεν χαρακτηρίζονται όλα από τον 

ίδιο βαθµό επιτυχίας. Στην παρούσα εργασία αξιολογούµε την αποτελεσµατικότητα 

της ενιαίας Κυβερνητικής ∆ιαδικτυακής Πύλης της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης ΕΡΜΗΣ 

µέσω διεξαγωγής ποσοτικής έρευνας, και τη συµβολή της στον εκσυγχρονισµό της 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και στην εξυπηρέτηση του πολίτη. 

Η εργασία αποτελείται από δύο µέρη. Στο πρώτο µέρος αναλύεται το 

θεωρητικό πλαίσιο γύρω από την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση, τις εφαρµογές της  

και τη θέση της Ελλάδας στον παγκόσµιο ψηφιακό χάρτη. Το δεύτερο µέρος 
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περιλαµβάνει την παρουσίαση της ∆ιαδικτυακής Πύλης ΕΡΜΗΣ και τα 

αποτελέσµατα της έρευνας.  

 Αναλυτικότερα για το πρώτο µέρος, στο πρώτο κεφάλαιο γίνεται 

παρουσίαση του ορισµού της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης και των αρχών που την 

διέπουν. Επιπλέον, αναλύονται τα στάδια και οι τύποι της Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης, η απλοποίηση των διοικητικών διαδικασιών και τα βήµατα που 

πρέπει να ακολουθηθούν για την επιτυχηµένη εφαρµογή της. Τέλος, παρουσιάζονται 

δείκτες για τη µέτρηση της αποτελεσµατικότητας της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 

και τα οφέλη που αποφέρει στους πολίτες, τις επιχειρήσεις και τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση.   

 Στο δεύτερο κεφάλαιο γίνεται αναφορά στα χαρακτηριστικά των εφαρµογών 

της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης και αναλύονται τα επίπεδα-στάδια ανάπτυξης της. 

Επιπλέον, παρουσιάζονται οι προτεραιότητες της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης και 

οι έννοιες της προσβασιµότητας, της ασφάλειας και της διαλειτουργικότητας στο 

πλαίσιο της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης.  

 Στο τρίτο κεφάλαιο, αναλύεται η εισαγωγή της «πολιτοκεντρικής» διοίκησης 

µέσω των νέων τεχνολογιών και των επιχειρησιακών προγραµµάτων στην Ελλάδα. 

Επίσης, παρουσιάζεται η θέση της Ελλάδας στον παγκόσµιο και ευρωπαϊκό ψηφιακό 

χάρτη, η νέα δοµή της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης στην Ελλάδα και οι 

προτεραιότητες των εθνικών στρατηγικών. 

 Στο πρώτο κεφάλαιο του δεύτερου µέρους γίνεται αναφορά στην έννοια 

των κυβερνητικών διαδικτυακών πυλών και παρουσιάζεται η Εθνική ∆ιαδικτυακή 

Πύλη ΕΡΜΗΣ και οι υπηρεσίες της. 

 Στο δεύτερο κεφάλαιο αναφέρονται οι ερευνητικοί στόχοι, η ερευνητική 

µέθοδος και ο σχεδιασµός του ερευνητικού εργαλείου και παρουσιάζεται το δείγµα 

και τα δηµογραφικά στοιχεία των συµµετεχόντων στην έρευνα. 

 Στο τρίτο κεφάλαιο γίνεται αναλυτική παρουσίαση και σχολιασµός των 

ερευνητικών αποτελεσµάτων. 
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ΠΡΩΤΟ ΜΕΡΟΣ: Θεωρητικό Πλαίσιο 

 Το περιεχόµενο και οι βασικές αρχές που διέπουν την 

ηλεκτρονική διακυβέρνηση 

1.1 Ορισµός Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 

Ο Ο.Ο.Σ.Α.1 οµαδοποιεί τους ορισµούς της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης που 

χρησιµοποιούν τα κράτη-µέλη του, στις εξής τρεις βασικές τυπολογίες: 

− Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση ορίζεται η παροχή υπηρεσιών µέσω του 

διαδικτύου από τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση, καθώς και οι λοιπές δραστηριότητες 

που αυτή πραγµατοποιεί µέσω του διαδικτύου, όπως είναι η Ηλεκτρονική 

∆ιαβούλευση. 

“E-government is defined as Internet service delivery and other Internet-

based activity such as e-consultation.” 

− Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση είναι η χρήση των Τ.Π.Ε. στη ∆ηµόσια 

∆ιοίκηση. Αν και η έµφαση της χρήσης των Τ.Π.Ε. είναι γενικά στην παροχή 

υπηρεσιών και στην επεξεργασία δεδοµένων, ο ευρύτερος ορισµός 

περιλαµβάνει την υποστήριξη όλων των διαστάσεων της δραστηριότητας της 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης. 

“E-government is equated to the use of ICTs in government. While the focus 

is generally on the delivery of services and processing, the broadest definition 

encompasses all aspects of government activity.” 

− Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση ορίζεται η δυνατότητα µετασχηµατισµού της 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης µέσω της χρήσης Τ.Π.Ε., ή ακόµα ο όρος αυτός µπορεί 

να χρησιµοποιηθεί για να περιγράψει τις νέες µορφές της ∆ηµόσιας 

∆ιοίκησης που µπορούν να αναπτυχθούν µε βάση τις Τ.Π.Ε.. Αυτή η 

διάσταση συνήθως συνδέετε µε τη χρήση του διαδικτύου. 

 
1 O.E.C.D., (2003), The Case for E-Government: Excerpts from the OECD Report “The E-

Government Imperative”, Paris, France, pp.63-64 
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“E-government is defined as a capacity to transform public administration 

through the use of ICTs or indeed is used to describe a new form of 

government built around ICTs. This aspect is usually linked to Internet use.” 

Μία σύνθεση των παραπάνω ορισµών που επιχειρείται από τον Ο.Ο.Σ.Α.2 ορίζει την 

Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση ως τη χρήση των Τεχνολογιών Πληροφορικής και 

Επικοινωνιών, και ιδιαίτερα του διαδικτύου, ως εργαλείου για την επίτευξη καλής 

διακυβέρνησης. 

 “The use of information and communication technologies, and particularly 

the Internet, as a tool to achieve better government.” 

1.2 Αρχές Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 

Ο Ο.Ο.Σ.Α.3 έχοντας µελετήσει την πολυπλοκότητα και τις δυσκολίες που 

χαρακτηρίζουν την πορεία υλοποίησης και το συντονισµό των δράσεων 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, συγκέντρωσε τις κατευθυντήριες αρχές για την 

επιτυχή πραγµατοποίηση πολιτικών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, οι οποίες είναι: 

Όραµα και πολιτική βούληση (Vision / Political will) 

1. Ηγεσία και δέσµευση (Leadership and Commitment) τόσο σε πολιτικό όσο 

και σε διοικητικό επίπεδο είναι ζωτικής σηµασίας για τη διαχείριση των 

αλλαγών. Η ανώτερη διοίκηση θα πρέπει να είναι «ταγµένη» στην 

ολοκλήρωση του οράµατος ώστε να αντιµετωπιστούν οι δυσκολίες που θα 

προκύψουν από την αλλαγή, να θέσει στόχους και να αναπτύξει σχέδια ώστε 

να ανταποκριθεί σε αυτές τις δυσκολίες. 

2. Ενσωµάτωση (Integration) της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης σε ευρύτερους 

στόχους πολιτικής ώστε να χρησιµοποιηθεί ως εργαλείο για την επίτευξη των 

γενικότερων στόχων του κράτους και όχι ως αυτοσκοπός. 

Κοινά πλαίσια και συνεργασίες  (Common frameworks / co-operation) 

3. ∆ιυπηρεσιακή συνεργασία (Inter-agency collaboration): Η Ηλεκτρονική 

∆ιακυβέρνηση είναι πιο αποτελεσµατική όταν οι υπηρεσίες συνεργάζονται  

 
2 O.E.C.D., (2003), ό.π., σσ. 63-64 
3 O.E.C.D., (2003), ό.π., σσ. 95-96 
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µε βάση τις ανάγκες του πολίτη. Η διασφάλιση της διαλειτουργικότητας και η 

αποφυγή επικαλύψεων θα πρέπει να αναπτυχθεί σε µία κοινή υποδοµή µε 

επίκεντρο τον πολίτη. 

4. Χρηµατοδότηση (Financing): Οι δαπάνες Τ.Π.Ε. θα πρέπει να 

αντιµετωπίζονται ως επένδυση, λαµβάνοντας υπόψη την προβλεπόµενη 

απόδοση. Οι κυβερνήσεις θα πρέπει να φροντίζουν για τη βιωσιµότητα των 

έργων, τόσο για την υλοποίηση όσο και για τη µετέπειτα συντήρηση τους,  να 

αποφεύγουν την κατασπατάληση των πόρων και να επωφελούνται από τις 

χρηµατοδοτήσεις.  

 Εστίαση στον πελάτη (Costumer focus) 

5. Προσβασιµότητα (Access) για όλους ώστε να ενηµερώνονται διαδικτυακά για 

τις κυβερνητικές υπηρεσίες. Καθορισµός των απαραίτητων πολιτικών ώστε 

σε όλους τους πολίτες να παρέχεται η ενηµέρωση από το διαδίκτυο.  

6. ∆υνατότητα επιλογής (Choice) θα πρέπει να παρέχεται στους πολίτες, ώστε οι 

ίδιοι να αποφασίζουν µε ποιο τρόπο θα συνδιαλλαχθούν µε τη ∆ηµόσια 

∆ιοίκηση, είτε ηλεκτρονικά είτε µε φυσική παρουσία. Οι υπηρεσίες θα πρέπει 

να βασίζονται στην κατανόηση των αναγκών των πολιτών. 

7. Συµµετοχή των πολιτών (Citizen engagement) κατά τη διαδικασία χάραξης 

ψηφιακής πολιτικής. Η ποιότητα των πληροφοριών και ο µηχανισµός 

ανατροφοδότησης θα µεγιστοποιήσουν τη χρησιµότητα της παροχής 

πληροφοριών και θα ενισχύσουν τη συµµετοχή των πολιτών. 

8. Προστασία απορρήτου (Privacy): Η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση δεν πρέπει 

να λειτουργεί σε βάρος της προστασίας της ιδιωτικής ζωής των πολιτών αλλά 

µε στόχο την προστασία του ιδιωτικού απορρήτου4. 

Ευθύνη (Responsibility) 

9. Λογοδοσία (Accountability): Μέσω της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης µπορεί 

να ενισχυθεί η λογοδοσία, και να προσδιορίζεται σαφώς ποιοι είναι οι 

υπεύθυνοι για τις δράσεις που εµπλέκονται πολλοί φορείς του δηµοσίου. 

Επιπλέον, η λογοδοσία πρέπει να ισχύει και για τις συµπράξεις µε τον 

ιδιωτικό τοµέα. 

 
4 O.E.C.D., (2003), ό.π., σσ. 95-96  



Η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση ως εργαλείο εκσυγχρονισµού της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και εξυπηρέτησης του 

πολίτη: η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ  

18 

10. Παρακολούθηση και αξιολόγηση (Monitoring and Evaluation): Ο 

προσδιορισµός της ζήτησης, του κόστους, των οφελών και των επιπτώσεων 

της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης είναι σηµαντικό να είναι συνεχής 

διαφορετικά δεν θα έχει την αναµενόµενη υποστήριξη5. 

1.3 Στάδια της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

Η ανάπτυξη της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης πραγµατοποιείται σταδιακά, τα στάδια 

δε που ακολουθεί είναι τα εξής6: 

α. το στάδιο της έναρξης, κατά το οποίο η κυβέρνηση αποκτά µία τυπική 

παρουσία στο διαδίκτυο (online), 

β. το στάδιο της αύξησης, κατά το οποίο οι κυβερνητικοί ιστότοποι (sites) 

αυξάνονται σταδιακά και η διακίνηση της πληροφορίας γίνεται 

περισσότερο δυναµικά, 

γ. το στάδιο της διάδρασης, στο οποίο οι χρήστες επικοινωνούν µέσω 

ηλεκτρονικών ταχυδροµείων µε την κυβέρνηση και δραστηριοποιούνται 

µέσω του διαδικτύου όπως να «κατεβάζουν» (download) έντυπα,  

δ. το στάδιο της συναλλαγής, κατά το οποίο οι χρήστες µπορούν να 

πραγµατοποιούν πληρωµές διαδικτυακά για τις υπηρεσίες που 

λαµβάνουν, και 

ε. το στάδιο της ολοκλήρωσης, στο οποίο ο χρήστης έχει στη διάθεση του 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες που καλύπτουν όλο το εύρος των διοικητικών 

διαδικασιών. 

Σύµφωνα µε άλλη θεώρηση, η οποία αναπτύσσεται µε βάση την ποσότητα και την 

ποιότητα των διαθέσιµων ηλεκτρονικών υπηρεσιών, η ηλεκτρονική διακυβέρνηση 

ταξινοµείται σε τέσσερα στάδια: 

α. το άτυπο στάδιο, κατά το οποίο δηµοσιεύονται πληροφορίες σχετικά µε τις 

κυβερνητικές υπηρεσίες µέσω διαδικτύου, 

β. το διαδραστικό στάδιο, κατά το οποίο οι πολίτες λαµβάνουν ηλεκτρονικά 

πληροφορίες και δεδοµένα, 

γ. το συναλλακτικό στάδιο, κατά το οποίο προσφέρονται στους πολίτες αγαθά 

και αξίες µε ηλεκτρονικό τρόπο, 

 
5 O.E.C.D. ,(2003), ό.π., σσ. 95-96 
6 Γ. Σπυράκης & Χ. Σπυράκη, (2008), Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση (E-Government): Εφαρµογές, Οφέλη 

και Κίνδυνοι, στο ∆ιοικητική Ενηµέρωση, 01/2008, σσ. 59-60. 
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δ. το στάδιο της ολοκλήρωσης, κατά το οποίο πραγµατοποιείται ταυτόχρονη 

παροχή όλων των κυβερνητικών υπηρεσιών µέσω µίας µοναδικής δικτυακής 

πύλης (portal)7.  

1.4 Τύποι Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 

Οι κυβερνητικές υπηρεσίες αλληλεπιδρούν µε εξωτερικές οντότητες όπως τους πολίτες, 

τις επιχειρήσεις ή άλλες κυβερνητικές οργανώσεις. Ανάλογα µε τους παράγοντες που 

βρίσκονται σε αλληλεπίδραση, διαµορφώνεται ο αντίστοιχος τύπος υπηρεσιών της 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης.  Έτσι προκύπτουν οι παρακάτω τρεις τύποι υπηρεσιών 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης: 

− Υπηρεσίες στους πολίτες G2C (Government to Citizens): Οι υπηρεσίες που 

περιλαµβάνονται σε αυτόν τον τύπο αφορούν την αλληλεπίδραση µεταξύ 

των δηµόσιων υπηρεσιών και των πολιτών. Τέτοιες µπορεί να είναι η 

πληροφόρηση των πολιτών, η ηλεκτρονική υποβολή αιτήσεων και η έκδοση 

πιστοποιητικών, και έχουν ως σκοπό την επίτευξη πρόσβασης των πολιτών 

σε δηµόσιες υπηρεσίες υψηλής ποιότητας. 

− Υπηρεσίες στις επιχειρήσεις G2B (Government to Business): Οι υπηρεσίες 

που περιλαµβάνονται σε αυτόν τον τύπο αφορούν την αλληλεπίδραση 

µεταξύ δηµόσιων υπηρεσιών και ιδιωτικών επιχειρήσεων. Αφορούν εκτός 

από την ηλεκτρονική πληροφόρησή τους, συναλλαγές όπως η έκδοση αδειών 

λειτουργίας και η πληρωµή φόρων, ενώ παράλληλα µειώνει τις δηµόσιες 

απαιτήσεις από τις επιχειρήσεις µέσω της µείωσης της περιττής συλλογής 

δεδοµένων και της επίτευξης καλύτερης χρήσης της τεχνολογίας της 

επικοινωνίας.  

− Υπηρεσίες µεταξύ των κυβερνήσεων G2G (Government to Government): Ο  

συγκεκριµένος τύπος περιλαµβάνει υπηρεσίες αλληλεπίδρασης µεταξύ των 

τµηµάτων της κυβέρνησης και την επικοινωνία τους, η οποία είναι 

απαραίτητη για την εύρυθµη λειτουργία της. Οι υπηρεσίες αυτές θέτουν τις 

βάσεις για την καλύτερη εξυπηρέτηση των πολιτών µέσω της συνεργασίας 

των διαφόρων επιπέδων διοίκησης. Τέτοιες υπηρεσίες είναι η ηλεκτρονική 

διακίνηση πληροφοριών και εγγράφων, η σύνδεση πολλαπλών βάσεων 

δεδοµένων για την αποφυγή επικαλύψεων και η απλούστευση 

 
7 Γ. Σπυράκης & Χ. Σπυράκη, (2008), ό.π., σσ. 59-60. 
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διυπηρεσιακών συναλλαγών. Το µοντέλο αυτό επίσης αναφέρεται και στην 

εξυπηρέτηση αναγκών επικοινωνίας και συναλλαγών µεταξύ της κυβέρνησης 

και άλλων κυβερνήσεων8. 

1.5 Η απλοποίηση των διοικητικών διαδικασιών 

Για να εκπληρώσει η δηµόσια διοίκηση τις κρατικές πολιτικές που σχεδιάζει, 

εφαρµόζει µία σειρά ενεργειών και δράσεων συνασπίζοντας για το σκοπό αυτό το 

σύνολο της διοίκησης. Η απλοποίηση των διοικητικών διαδικασιών αποτελεί 

προτεραιότητα των κυβερνήσεων αφού έχει ως στόχο να αναδιοργανώσει τις 

διοικητικές διαδικασίες της κεντρικής και αποκεντρωµένης δηµόσιας διοίκησης. Το 

αποτελέσµατα της απλοποίησης των διοικητικών διαδικασιών είναι οι δηµόσιοι 

οργανισµοί να εξακολουθούν να ανταποκρίνονται στην αποστολή τους µε πιο 

αποτελεσµατικό τρόπο ενώ παράλληλα να καταφέρουν να εξαλείψουν τις 

επικαλύψεις και να περιορίσουν στο ελάχιστο δυνατό τις προσπάθειες που  

καταβάλλουν οι πολίτες, οι υπόλοιπες δηµόσιες διοικήσεις και οι επιχειρήσεις 

προκειµένου να διεκπεραιώσουν τις υποθέσεις τους. Με αυτό τον τρόπο επίσης 

επιτυγχάνεται η σταδιακή µετατόπιση του διοικητικού φορτίου από τον διοικούµενο 

στην διοίκηση9.  

Για την αποτελεσµατική εφαρµογή των διαδικασιών απλούστευσης 

απαραίτητη θεωρείται η στήριξη που προσφέρουν οι Τεχνολογίες Πληροφοριών και 

Επικοινωνίας οι οποίες ενισχύουν την αναδιοργάνωση της δοµής και των 

διαδικασιών των δηµόσιων οργανισµών. Παράλληλα, καθοριστικό ρόλο 

διαδραµατίζει το ανθρώπινο δυναµικό, το οποίο στηρίζει τις δηµόσιες πολιτικές  

συντονίζοντας τη βέλτιστη οργάνωση των δηµοσίων υπηρεσιών και την ανάπτυξη 

των δηµοκρατικών διαδικασιών, γι’ αυτό κρίνεται αναγκαία η ανάπτυξη του στις 

νέες τεχνολογίες. Η απλοποίηση των διοικητικών διαδικασιών έχει ως στόχο το 

ριζικό µετασχηµατισµό των υφιστάµενων διαδικασιών και την αναβάθµιση των 

παρεχόµενων υπηρεσιών σε υπηρεσίες προστιθέµενης αξίας, προκειµένου η 

∆ιοίκηση να καταστεί αποτελεσµατικότερη και αποδοτικότερη, εξασφαλίζοντας την 

ικανοποίηση των αναγκών του κοινωνικού συνόλου και προάγοντας την ενεργό 

 
8 D. K,. Kardaras and E. A., Papathanassiou, (2008), An Exploratory Study of the E-Government 

Services in Greece,  στο D. G. Garson and M. Khosrow-Pour (eds.), Handbook of research on public 

information technology,  Chapter XVI, Information Science Reference, New York, pp. 162-174 
9 Μ. Ραµµατά, (2011), Σύγχρονη Ελληνική ∆ηµόσια ∆ιοίκηση – Ανάµεσα στη γραφειοκρατία και το 

µάνατζµεντ, Εκδόσεις Κριτική, Αθήνα, σσ. 205-213 
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συµµετοχή των πολιτών10. Όταν µιλάµε για ριζικό µετασχηµατισµό των διαδικασιών 

αναφερόµαστε στην έννοια του Business Process Reengineering (BPR) ή 

Ανασχεδιασµό των Επιχειρησιακών ∆ιαδικασιών. Το BPR αποτελεί µία διάδοχη 

κατάσταση της ∆ιοίκησης Ολικής Ποιότητας, λειτουργεί συµπληρωµατικά και 

στηρίζεται σε τρεις βασικούς πυλώνες: τα άτοµα, την κουλτούρα και τα συστήµατα. 

Γι’ αυτό το λόγο απαιτεί την αποδοχή και την προσαρµογή των εργαζοµένων στην 

αλλαγή µε παράλληλη συµµετοχή των συστηµάτων που επιτρέπουν την οµαλή 

εφαρµογή των αλλαγών11.  

Χαρακτηριστικό των νέων τεχνολογιών είναι η διασταύρωση των επιστηµών 

της πληροφορικής, του δικαίου και της οικονοµίας, παράλληλα µε τη συνεργασία 

του δηµοσίου και  ιδιωτικού τοµέα, επιχειρώντας την αποδέσµευση της δηµόσιας 

διοίκησης από τη στόχευση στις διαδικασίες και την επικέντρωση της στα 

αποτελέσµατα. Οι δηµόσιες υπηρεσίες που θέτουν ως προτεραιότητα τον πολίτη και 

τις απλοποιηµένες υπηρεσίες, εστιάζονται στην εξυπηρέτηση του πολίτη το 

συντοµότερο δυνατόν, τη µείωση του χρόνου αναµονής και την εξάλειψη της 

γεωγραφικής απόστασης µεταξύ των υπηρεσιών ή ενδοϋπηρεσιακά, όταν για µία 

υπόθεση εµπλέκονται παραπάνω από ένα τµήµατα ή υπηρεσίες. Επιπλέον, βασική 

επιδίωξη αποτελεί ο εντοπισµός του αρµόδιου υπαλλήλου από τον πολίτη µε 

ευκολότερο τρόπο και η εξυπηρέτηση των πολιτών µέσα από το διαδίκτυο για τις 

περισσότερες υποθέσεις τους. 

Μέσω της απλούστευσης των διοικητικών διαδικασιών ο 

πολίτης/διοικούµενος αντιµετωπίζεται αρχικά ως φορολογούµενος, για τον οποίο 

αξιολογούνται οι δυνατότητες απλοποίησης για µία οικονοµικότερη και πιο 

παραγωγική δηµόσια διοίκηση. Επιπλέον, προσεγγίζεται ως καταναλωτής, για τον 

οποίο εφαρµόζονται διαδραστικά µέσα µε επίκεντρο την ικανοποίηση των 

εξατοµικευµένων αναγκών του κάθε χρήστη ξεχωριστά. Τέλος, αντιµετωπίζεται ως 

ψηφοφόρος, µέσω της εφαρµογής µεθόδων που θα διασφαλίσουν τη διαφάνεια, τον 

έλεγχο, τη συµµετοχικότητα και τη δηµοκρατία12.  

 
10 Υπουργείο Ανάπτυξης και Επενδύσεων, (2014), Επιχειρησιακό Πρόγραµµα "Μεταρρύθµιση 

∆ηµοσίου Τοµέα 2014-2020", σ.15,  διαθέσιµο στο 

http://www.epdm.gr/el/Documents/EP_MDT/%CE%95%CF%80%CE%B9%CF%87%CE%B5%CE%

B9%CF%81%CE%B7%CF%83%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CF%8C%20%CE%A0%CF%81%C

F%8C%CE%B3%CF%81%CE%B1%CE%BC%CE%BC%CE%B1_short.pdf  
11 Β. Ν. Κέφης, (2014), ∆ιοίκηση Ολικής Ποιότητας, Θεωρία και Πρότυπα, 2η εκδ. Αθήνα, Εκδόσεις 

Κριτική, σσ. 243-253 
12 Μ. Ραµµατά, (2011), ό.π., σσ. 205-213 



Η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση ως εργαλείο εκσυγχρονισµού της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και εξυπηρέτησης του 

πολίτη: η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ  

22 

Η απλούστευση των διοικητικών διαδικασιών έχει ως στόχο την απαλοιφή 

όλων ή µέρους των περιττών γραφειοκρατικών διαδικασιών και εντύπων, όπως 

αιτήσεις, εγκρίσεις, µητρώα και δικαιολογητικά που υποβάλλονται πάνω από µία 

φορές σε διαφορετικές υπηρεσίες για την ίδια διαδικασία. Επιδιώκεται η 

προτυποποίηση των εσωτερικών διαδικασιών λειτουργίας ώστε να απλοποιηθούν και 

να µεγιστοποιηθεί η αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα των υπαλλήλων. Η 

επίτευξη του στόχου αυτού θα εξασφαλίσει τη βέλτιστη εσωτερική λειτουργία της 

δηµόσιας διοίκησης. Επίσης σκοπός της απλούστευσης είναι, όπου είναι εφικτό να 

γίνει συνδυασµός ενεργειών, αρµοδιοτήτων και καταχωρήσεων µε γνώµονα την 

αποκέντρωση των δράσεων και την υλοποίηση τους όσο πιο κοντά γίνεται στο 

χρήστη. Κάτι τέτοιο µπορεί να οδηγήσει στην αλλαγή της δοµής ενός τµήµατος, στην 

αναδιοργάνωση του ή ακόµα και στην κατάργηση του. Επιπλέον, απαραίτητη 

κρίνεται η οµαλοποίηση των διοικητικών ροών, στο πλαίσιο των υφιστάµενων 

διαδικασιών κατά τον πιο λειτουργικό τρόπο όπου αυτό θεωρηθεί αναγκαίο13. 

Αναφορικά µε τις εξωστρεφείς διαδικασίες, επιδιώκεται η προτυποποίηση 

των διαδικασιών µε στόχο τον εξορθολογισµό και την απλοποίησή τους έτσι ώστε να 

απαιτείται η κατά το ελάχιστο δυνατό εµπλοκή του πολίτη στην διεκπεραίωση των 

υποθέσεων που τον αφορούν, η µείωση του χρόνου εξυπηρέτησης του καθώς και η 

ελαχιστοποίηση των διοικητικών βαρών των εφαρµοζόµενων διαδικασιών. Ιδιαίτερη 

βαρύτητα απαιτείται να δοθεί σε διαδικασίες στις οποίες εµπλέκονται περισσότερες 

από µια δηµόσιες υπηρεσίες. Στις περιπτώσεις αυτές, πρέπει να εξασφαλιστούν οι 

απαραίτητες συνέργιες για την ανταλλαγή δεδοµένων χωρίς να απαιτείται ο πολίτης 

να δρα ως «µεσάζων» µεταξύ των υπηρεσιών. Επιπροσθέτως, η απλοποίηση των 

διοικητικών διαδικασιών προϋποθέτει την αντιστοίχιση της κάθε διαδικασίας µε την 

αποστολή και τον σκοπό της προσφερόµενης υπηρεσίας.  

Μία ακόµα βασική επιδίωξη της απλοποίησης των διαδικασιών αποτελεί η 

µείωση του βαθµού αυτονοµίας και αποσπασµατικότητας της δράσης των δηµοσίων 

υπηρεσιών. Με αυτόν τον τρόπο η δηµόσια διοίκηση προσεγγίζεται ως ένα ενιαίο 

σύνολο το οποίο δρα για την ικανοποίηση διαφορετικών πτυχών της ζωής των 

πολιτών. Τέλος, βασικό στόχο της απλούστευσης των διοικητικών διαδικασιών 

 
13 Υπουργείο Ανάπτυξης και Επενδύσεων, (2014), Επιχειρησιακό Πρόγραµµα "Μεταρρύθµιση 

∆ηµοσίου Τοµέα 2014-2020", σ.41,  διαθέσιµο στο 

http://www.epdm.gr/el/Documents/EP_MDT/%CE%95%CF%80%CE%B9%CF%87%CE%B5%CE%

B9%CF%81%CE%B7%CF%83%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CF%8C%20%CE%A0%CF%81%C

F%8C%CE%B3%CF%81%CE%B1%CE%BC%CE%BC%CE%B1_short.pdf 
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αποτελεί ο εκσυγχρονισµός των µεθόδων εργασίας µε την ένταξη στην καθηµερινή 

δράση τους τις νέες τεχνολογίες. Τελικός στόχος όλων των παραπάνω είναι η µείωση 

του αριθµού των επισκεπτών σε µία δηµόσια υπηρεσία, των λαθών και των ωρών 

εργασίας, ενώ ταυτόχρονα εξασφαλίζεται µεγαλύτερη ευχέρεια για τη διευθέτηση 

σηµαντικότερων θεµάτων από τους δηµοσίους λειτουργούς επιτυγχάνοντας 

παράλληλα τη διαφάνεια και νοµιµοποίηση της διοικητικής δράσης14. 

Τα βήµατα και τα εργαλεία για µία επιτυχηµένη απλοποίηση των διοικητικών 

διαδικασιών είναι τα εξής: 

− Αξιολόγηση του υφιστάµενου νοµοθετικού πλαισίου-κανονιστικών 

πράξεων και των διοικητικών διαδικασιών που ενεργοποιούν, το οποίο 

προϋποθέτει την εκτίµηση του βέλτιστου χρόνου που απαιτεί η 

υλοποίηση κάθε διαδικασίας, την τµηµατοποίηση των υπηρεσιών, τη 

διερεύνηση των ενδεχόµενων διοικητικών επιπτώσεων σε άλλες 

υπηρεσίες ώστε, βάσει των δεδοµένων που θα προκύψουν, να ανακύψει 

πιθανώς η αναπροσαρµογή της νοµοθεσίας.  

− Έρευνα για τον εντοπισµό των πολύπλοκων και µη φιλικών, προς τους 

πολίτες, διαδικασιών και την αντικατάστασή τους µε απλές και 

ουσιαστικές διαδικασίες. Πολύπλοκή θεωρείται η διαδικασία όταν 

εµπλέκει πολλούς φορείς, απαιτεί πολυάριθµες προϋποθέσεις και 

δικαιολογητικά και διέπεται από ανεπαρκές, ασαφές και πεπαλαιωµένο 

κανονιστικό πλαίσιο. Μη φιλική είναι η διαδικασία που συγκεντρώνει 

παράπονα πολιτών καθώς υπάρχει αδυναµία κατανόησης των πράξεων 

που οφείλει να εκτελέσει ο ενδιαφερόµενος, προκαλεί διαφωνίες ως προς 

την ερµηνεία της και θεωρείται δυσλειτουργική από τους δηµοσίους 

υπαλλήλους. 

− Ενσωµάτωση της απλούστευσης των διοικητικών διαδικασιών στην 

καθηµερινή πολιτικο-διοικητική πρακτική, µε τη σύνταξη µελέτης 

διοικητικών επιπτώσεων προ της ψήφισης νοµοθετηµάτων για την 

επιλογή της βέλτιστης λύσης εφαρµογής, η οποία δεν θα επιβαρύνει τις 

υφιστάµενες διοικητικές διαδικασίες. 

− Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση και διαφάνεια, ώστε να οργανωθούν οι 

ηλεκτρονικές συναλλαγές και η συνεργασία µεταξύ των δηµοσίων 

 
14 Μ. Ραµµατά, (2011), ό.π., σσ. 205-213 
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υπηρεσιών. Επίσης µε ψηφιοποίηση των διαδράσεων µεταξύ πολιτών και 

επιχειρήσεων µε το δηµόσιο τοµέα. Η χρήση των τεχνολογικών µέσων 

παρέχει καθολική υποστήριξη στη δράση του δηµόσιου τοµέα για την 

επίτευξη της διασύνδεσης µεταξύ των υπηρεσιών και την ταχύτερη και 

αποτελεσµατικότερη εξυπηρέτηση του διοικούµενου. 

− Επικοινωνία µεταξύ των υπηρεσιών, διαλειτουργικότητα και ποιότητα, 

µε τη διαχείριση από τη δηµόσια διοίκηση κοινών εθνικών αρχείων και 

τη βέλτιστη ανταλλαγή δεδοµένων. Η διαλειτουργικότητα ορίζεται ως το 

µέσο εκείνο µε το οποίο τα συστήµατα, οι πληροφορίες και οι µέθοδοι 

εργασίας διασυνδέονται µεταξύ τους µε στόχο να παύσει η αυτονοµία 

των υπηρεσιών και να επιτραπεί στους χρήστες να απευθύνονται σε ένα 

µόνο γραφείο, φυσικό ή ηλεκτρονικό, χωρίς να ασχολούνται στην 

πραγµατικότητα ποια ή ποιες Υπηρεσίες έχουν συνεργαστεί εκ των 

προτέρων για την εξυπηρέτηση τους. 

− Συνεργασία δηµόσιου και ιδιωτικού τοµέα, για την προµήθεια του 

πρώτου από τον δεύτερο υπηρεσιών όπως ψηφιοποίηση, πληροφοριακά 

συστήµατα, διαδικτύου κ.ά.15.  

1.6 Η αποτελεσµατικότητα της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης στις νέες δηµόσιες 

πολιτικές 

Το όραµα του εκσυγχρονισµού του κράτους µέσω της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 

δεν υλοποιείται απλά µε ένα επιχειρησιακό πρόγραµµα που περιλαµβάνει µία λίστα 

από καλές πρακτικές και δηµοφιλείς δράσεις. Απαιτείται το πρόγραµµα να 

διαµορφωθεί µέσα στο κράτος που πρόκειται να υιοθετηθεί και να προσαρµοστεί 

ανάλογα µε τις ανάγκες του αλλά και τις δυνατότητές του. Επιπλέον, εκτός από τον 

επιχειρησιακό και οργανωσιακό συντονισµό, η αποτελεσµατικότητα των υπηρεσιών 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης προϋποθέτει αυστηρή εφαρµογή του 

χρονοδιαγράµµατος τόσο ως προς το χρόνο όσο και προς το κόστος, ταυτόχρονα µε 

την αδιάλειπτη παρακολούθηση και αξιολόγηση της διαδικασίας εφαρµογής µέσω 

ποσοτικών και ποιοτικών δεικτών απόδοσης16. 

 
15 Μ. Ραµµατά, (2011), ό.π, σσ. 222-230. 
16 G. Laskaridis, K. Markellos, P. Markellou, A. Panayiotaki and A. Tsakalidis, (2008), e-

Government’s Barriers  and Opportunities in Greece, στο D. G. Garson and M. Khosrow-Pour (eds.), 

Handbook of research on public information technology,  Chapter XVII, Information Science 

Reference, New York, pp. 175-191 
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 Για τη µέτρηση της αποτελεσµατικότητας των πολιτικών της Η.∆. θα πρέπει 

να τεθούν δείκτες απόδοσης οι οποίοι θα κρίνουν τη δυνατότητα υλοποίησης και την 

απόδοση της υπό εξέταση διοικητικής δράσης. Οι δείκτες αποτελούν εργαλεία 

σχεδιασµού, ελέγχου και ανατροφοδότησης της δράσης κάθε οργάνωσης .Στην 

υλοποίηση µεθόδων Η.∆. οι δείκτες µπορεί να είναι ποσοτικοί (π.χ. µείωση χρονικής 

διάρκειας κάθε διαδικασίας και ρυθµός µείωσης λαθών) και ποιοτικοί (π.χ. βελτίωση 

ποιότητας της ζωής των πολιτών). Παρακάτω αναφέρονται ορισµένοι δείκτες 

µέτρησης αποτελεσµατικότητας της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης17: 

− Ο αριθµός και το ιεραρχικό επίπεδο των δηµοσίων υπαλλήλων που έχουν 

πρόσβαση στο διαδίκτυο 

− Ο αριθµός και το ιεραρχικό επίπεδο των καταρτισµένων δηµοσίων 

υπαλλήλων στον αποτελεσµατικό χειρισµό ηλεκτρονικών βάσεων δεδοµένων 

ώστε να διεκπεραιώνουν τις συναλλαγές µε το κοινό µε ηλεκτρονικά µέσα 

− Ο αριθµός και είδος των υπηρεσιών που απλοποιούνται, ψηφιοποιούνται και 

διενεργούνται από το διαδίκτυο είτε από τους πολίτες και τις επιχειρήσεις 

είτε από τις υπηρεσίες 

− Ο ρυθµός µείωσης των επισκέψεων πολιτών στις δηµόσιες υπηρεσίες 

− Ο χρόνος που απαιτείται να αφιερώσει ο πολίτης, η επιχείρηση και ο 

δηµόσιος υπάλληλος για την διεκπεραίωση των διοικητικών υποθέσεων 

ηλεκτρονικά και µε φυσική παρουσία 

− Η διαθεσιµότητα των ηλεκτρονικών υπηρεσιών εφόσον αυτές λειτουργούν 

οµαλά 24ώρες/24ώρο και 7 ηµέρες την εβδοµάδα. 

− Η εύχρηστη και λειτουργική εφαρµογή τους και ο βαθµός δυσκολίας που 

αντιµετωπίζει ο πολίτης κατά την εφαρµογή των διαδικασιών και η 

εξοικείωση του ώστε να αποφύγει τη µετάβαση του στην υπηρεσία 

− Ο βαθµός ικανοποίησης των χρηστών από τις προσφερόµενες δηµόσιες 

υπηρεσίες, µε συστηµατικό έλεγχο της εφαρµογής λαµβάνοντας υπόψη τη 

γνώµη των αποδεκτών για τη συνεχή βελτίωση τους 

− Η αυθεντικότητα του συστήµατος και η διαφάνεια της προστασίας των 

δεδοµένων, µε ασφαλή χρήση των προσωπικών δεδοµένων των 

διοικουµένων και πρόσβαση µόνο σε εγκεκριµένους εκπροσώπους της 

δηµόσιας διοίκησης 

 
17 Μ. Ραµµατά (2011), ό.π., σσ. 230-235 
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− Η οικονοµική αποτίµηση των νέων διαδικασιών και η απόδοση τους για τη 

δηµόσια διοίκηση18 

− Ο αριθµός των νέων υπηρεσιών που προσφέρονται ηλεκτρονικά 

− Η χρονική περίοδος λειτουργίας ηλεκτρονικών υπηρεσιών χωρίς 

δυσλειτουργίες 

− Ο περιορισµός του κόστους για τους πολίτες και τις κυβερνητικές υπηρεσίες 

− Το ποσοστό των κυβερνητικών υπηρεσιών που προσφέρονται ηλεκτρονικά 

− Το ποσοστό των πολιτών µε ηλεκτρονική πρόσβαση σε πληροφορίες και 

υπηρεσίες19 

1.7 Οφέλη της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης  

Τρεις είναι οι κατηγορίες20 στις οποίες κατατάσσονται τα οφέλη της Η.∆.  

− Η βελτίωση της εξυπηρέτησης των επιχειρήσεων και των πολιτών 

− Η αύξηση της παραγωγικότητας και της αποδοτικότητας των δηµόσιων 

οργανισµών 

− Η ενίσχυση της διαφάνειας και της συµµετοχής των πολιτών στα κοινά 

 Η ενσωµάτωση των Τ.Π.Ε. στη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση συµβάλλει στη 

µεταµόρφωση της και µπορεί να επιφέρει τόσο ποσοτικές όσο και ποιοτικές 

βελτιώσεις στις επιχειρησιακές διαδικασίες. Επιπλέον η συµµετοχή των πολιτών στη 

διαµόρφωση των πολιτικών Η.∆. ενισχύει την διαφάνεια, τη λογοδοσία, την 

αποτελεσµατικότητα της διοίκησης και κατά συνέπεια την εµπιστοσύνη των πολιτών. 

Η νέα αρχιτεκτονική διαχείρισης των υπηρεσιών που προκύπτει από την υλοποίηση 

πολιτικών Η.∆. αποφέρει πολλαπλά οφέλη για τους πολίτες, τις επιχειρήσεις και τους 

δηµοσίους υπαλλήλους και τις δηµόσιες υπηρεσίες. Πιο συγκεκριµένα τα οφέλη για 

καθεµία κατηγορία είναι τα εξής21:  

 

   

 
18 Μ. Ραµµατά (2011), ό.π., σσ. 230-235 
19 Α. Ποµπόρτσης, (2017), Εισαγωγή στην Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση (E-government)(Ο 

µετασχηµατισµός των Λειτουργιών και Υπηρεσιών της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης στη Ψηφιακή Εποχή), 

Θες/νίκη, Εκδόσεις Τζιόλα, σσ. 93-94 
20 Γ. Καλογήρου και Π. Παναγιωτόπουλος, (2016), Κοινωνία της πληροφορίας και οικονοµία της 

γνώσης, Αθήνα, Σύνδεσµος Ελληνικών Ακαδηµαϊκών Βιβλιοθηκών 
21 Ι. Αποστολάκης, Ε. Λουκής και Ι. Χάλαρης, (2008), Ηλεκτρονική ∆ηµόσια ∆ιοίκηση: Οργάνωση, 

Τεχνολογία και Εφαρµογές, Αθήνα, Εκδόσεις Παπαζήση, σσ. 52-53 
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Τα οφέλη για τον πολίτη  

Η χρήση της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης επιτυγχάνει τη σταδιακή αύξηση της 

εµπιστοσύνης του πολίτη προς τις δηµόσιες υπηρεσίες και τη φιλική προσέγγιση του  

από τους υπαλλήλους. Η αποτελεσµατικότητα των νέων πρακτικών µειώνει την 

προσέλευση των πολιτών στις δηµόσιες υπηρεσίες που οδηγεί στην ελαχιστοποίηση 

του χρόνου αναµονής στις υπηρεσίες, σε αύξηση του ελεύθερου χρόνου και σε 

µεγαλύτερη ευελιξία, αφού η πρόσβαση στις ηλεκτρονικές υπηρεσίες παρέχεται 7 

ηµέρες την εβδοµάδα και 24 ώρες το εικοσιτετράωρο22. Έτσι δηµιουργείται µία 

«διοίκηση που εφηµερεύει», η οποία είναι πάντοτε ανοικτή και λειτουργική να 

εξυπηρετεί τον πολίτη όχι µόνο στις οµαλές συνθήκες αλλά κυρίως στις κρίσιµες 

καταστάσεις23. Επίσης περιορίζει την ανάγκη των εργαζόµενων πολιτών της 

ανάλωσης ηµερών αδείας για διεκπεραίωση διοικητικών υποθέσεων ενώ παράλληλα 

µειώνει τις µετακινήσεις εντός των αστικών κέντρων ή από την Περιφέρεια προς τα 

µεγάλα αστικά κέντρα. Τα παραπάνω οφέλη αυξάνουν το διοικητικό κύρος των 

υπηρεσιών και την εµπιστοσύνη των µελών της κοινωνίας προς τις δηµόσιες 

υπηρεσίες. Επιπλέον, εξασφαλίζει πληρέστερο έλεγχο και διαφάνεια στη διαδικασίας 

διεκπεραίωσης της συναλλαγής, περιορισµό των σφαλµάτων και αυξηµένο επίπεδο 

ποιότητας υπηρεσιών24. 

Τα οφέλη για την επιχείρηση 

Οι επιχειρήσεις απολαµβάνουν παρόµοια οφέλη µε τους πολίτες. Βασική διαφορά 

είναι ότι η χρήση των ηλεκτρονικών δηµόσιων υπηρεσιών από τις επιχειρήσεις 

προκαλεί άµεση µείωση του λειτουργικού τους κόστους. Κατά συνέπεια, η 

αποτελεσµατικότητα και ο βαθµός ανταπόκρισης των δηµόσιων υπηρεσιών µέσω 

των εξωστρεφών πληροφοριακών συστηµάτων επηρεάζουν θετικά την 

ανταγωνιστικότητα των επιχειρήσεων. Η ηλεκτρονική δηµόσια διοίκηση 

αυτοµατοποιώντας ένα µεγάλο αριθµό συναλλαγών των επιχειρήσεων µε το δηµόσιο 

τοµέα οδηγεί στη βέλτιστη εξυπηρέτηση τους. Αυτό έχει ως αποτέλεσµα τη 

 
22 Ι. Αποστολάκης et al, (2008), ό.π., σ. 54 
23 Α. Μακρυδηµήτρης, (2007), Προκλήσεις εκσυγχρονισµού και ριζικής µεταρρύθµισης της δηµόσιας 

διοίκησης, στο «∆ηµόσια ∆ιοίκηση & Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση. Επιπτώσεις-Προοπτικές», 

Συνέδριο 31 Μαΐου- 1 Ιουνίου 2007, Ερέτρια, Τµήµα Ερευνών Κοινωνικού Πολυκέντρου,  σ. 49 
24 Μ. Ραµµατά (2011), ό.π., σσ. 235-236 
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δηµιουργία και ανάπτυξη των επιχειρήσεων και κατ’ ακολουθία την ενδυνάµωση της 

ανταγωνιστικότητας και της επιχειρηµατικότητας25.  

Τα οφέλη για τους δηµόσιους υπάλληλους και τις δηµόσιες υπηρεσίες 

 Οι πολύπλοκες διοικητικές διαδικασίες επηρεάζουν άµεσα την εργασία των 

δηµοσίων υπαλλήλων αφού προκαλούν αυξηµένη χρονική διάρκεια για την 

περάτωση των αιτηµάτων των πολιτών και των επιχειρήσεων. Αντίθετα µέσω της 

χρήσης των ηλεκτρονικών µέσων και της διαλειτουργικότητας των υπηρεσιών οι 

υπολογιστές εκτελούν τις εργασίες ρουτίνας και οι δηµόσιοι υπάλληλοι 

αφοσιώνονται στην εφαρµογή των δηµόσιων πολιτικών και σε πιο εποικοδοµητικά 

και ουσιαστικά θέµατα που έχουν ως στόχο την ποιότητα των υπηρεσιών. Αυτό θα 

µειώσει τους χρόνους και θα αυξήσει την αποδοτικότητα και αποτελεσµατικότητα 

των υπηρεσιών26. Επιπλέον, επιτυγχάνεται η ταξινόµηση της πληροφορίας η οποία 

πλέον αποδίδεται ηλεκτρονικά, η φυσική παρουσία των πολιτών ελαχιστοποιείται και 

η διαχείριση πραγµατοποιείται οικονοµικότερα. Επίσης παύει η αυτονοµία  των 

υπηρεσιών αφού µέσω της διαλειτουργικότητας πλέον το δηµόσιο οργανώνεται 

διατοµεακά και λειτουργεί ως ένα ενιαίο σύνολο. Όλα τα παραπάνω οδηγούν σε 

αύξηση της αποδοτικότητας της δηµόσιας υπηρεσίας και µείωση του λειτουργικού 

της κόστους27.  

  

 
25 Ι. Αποστολάκης et al, (2008), ό.π., σσ. 55-57 
26 Β. Ανδρονόπουλος, (2007), Ψηφιακή ∆ηµόσια ∆ιοίκηση, στο «∆ηµόσια ∆ιοίκηση & Ηλεκτρονική 

∆ιακυβέρνηση». Επιπτώσεις-Προοπτικές», Συνέδριο 31 Μαΐου- 1 Ιουνίου 2007, Ερέτρια, Τµήµα 

Ερευνών Κοινωνικού Πολυκέντρου,  σ. 82 
27 Μ. Ραµµατά (2011), ό.π., σσ. 238-239 
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 Οι εφαρµογές της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης και τα 

χαρακτηριστικά τους 

2.1 Συστήµατα Ηλεκτρονικής Πληροφόρησης 

Στόχος των συστηµάτων ηλεκτρονικής πληροφόρησης είναι η παροχή από τη 

∆ηµόσια ∆ιοίκηση προς τους πολίτες και τις επιχειρήσεις διαφόρων κατηγοριών 

πληροφοριών µέσω ηλεκτρονικών καναλιών. Τα συστήµατα αυτά παρέχουν 

ηλεκτρονικά ενηµέρωση σχετικά µε διάφορες συναλλαγές µε το κράτος όπως 

κοινωνικά προγράµµατα, υπηρεσίες και παροχές του κράτους προς οµάδες πολιτών 

και επιχειρήσεων, καθώς επίσης ενηµερώνουν για τις αρµόδιες υπηρεσίες και τα 

δικαιολογητικά που απαιτούνται. Επιπλέον, παρέχουν πληροφόρηση σχετικά µε 

προσλήψεις προσωπικού, κρατικές προµήθειες και διαγωνισµούς. Οι κρατικοί 

ιστότοποι και οι διαδικτυακές πύλες µέσω των οποίων η ∆ηµόσια ∆ιοίκηση παρέχει 

ηλεκτρονική πληροφόρηση, αποτελούν την «ηλεκτρονική εικόνα» της στο διαδίκτυο, 

γι’ αυτό θα πρέπει να φέρουν τα εξής χαρακτηριστικά28: 

− Πληρότητα, αξιοπιστία και έγκαιρη ενηµέρωση / επικαιροποίηση 

περιεχοµένου, γεγονός που απαιτεί µία οµάδα εργασίας που θα συντάσσει 

και θα ενηµερώνει περιοδικά το περιεχόµενο, καθώς πολλά είναι τα 

παραδείγµατα δηµόσιων οργανισµών στη χώρα µας που στην αρχή οι 

ιστοσελίδες τους αναπτύχθηκαν σε ικανοποιητικό επίπεδο αλλά στην πορεία 

έπαψε να ενηµερώνεται το περιεχόµενο τους και κατέληξαν περιττές και 

χωρίς επισκεψιµότητα. 

−  Σύντοµο, απλό και άµεσα κατανοητό περιεχόµενο, ώστε η ανάγνωση από 

την οθόνη να είναι λιγότερο κουραστική. Επίσης, το περιεχόµενο θα πρέπει 

να είναι γραµµένο σε απλή, καθηµερινή γλώσσα και όχι σε επίσηµη 

διοικητική γλώσσα. Έτσι δηµιουργεί ένα αίσθηµα οικειότητας και γίνεται 

άµεσα αντιληπτό από τον χρήστη. 

− Ευκολία χρήσης και πλοήγησης, σύµφωνα µε τον «κανόνα των τριών κλικ» 

όπου ο επισκέπτης θα πρέπει να εντοπίζει την πληροφορία που αναζητά µε 

όχι περισσότερα από τρία «κλικ», διαφορετικά απογοητεύεται και 

εγκαταλείπει την προσπάθεια. Έτσι, οι κρατικοί ιστότοποι πρέπει να 

 
28 Ι. Αποστολάκης et al, (2008), ό.π. σσ. 106-110 



Η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση ως εργαλείο εκσυγχρονισµού της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και εξυπηρέτησης του 

πολίτη: η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ  

30 

αναπτύσσονται «κατά πλάτος» και όχι «κατά βάθος» για τη διευκόλυνση του 

επισκέπτη στην εύκολη ανεύρεση των πληροφοριών που τον ενδιαφέρουν, 

ενώ συµπληρωµατικά πρέπει να παρέχονται και µηχανισµοί πρόσβασης στο 

περιεχόµενο, όπως µηχανή αναζήτησης και δέντρο-χάρτης ιστότοπου. 

− Οµοιόµορφη και κατάλληλη εµφάνιση όλων των σελίδων του ιστότοπου, µε 

τη χρήση του ίδιου χρωµατικού συνδυασµού, της ίδιας γραµµατοσειράς και 

ίδιων µηχανισµών πλοήγησης. 

− Καθολικά προσβάσιµοι ιστότοποι και χρησιµοποιήσιµοι από οµάδες πολιτών 

µε ειδικά προβλήµατα, όπως αναλύετε στην ενότητα 2.5.  

2.2 Συστήµατα Ηλεκτρονικών Συναλλαγών 

Βασικός στόχος των συστηµάτων ηλεκτρονικών συναλλαγών είναι η παροχή στους 

πολίτες και τις επιχειρήσεις της δυνατότητας πραγµατοποίησης των συναλλαγών 

τους µε τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση µέσω πολλαπλών ηλεκτρονικών καναλιών. Έτσι 

δίνεται έµφαση στην ανάπτυξη εξωστρεφών πληροφοριακών συστηµάτων µε βάση 

το διαδίκτυο, που παρέχουν τη δυνατότητα πραγµατοποίησης συναλλαγών 

οποτεδήποτε και από οπουδήποτε καταργώντας γεωγραφικούς και χρονικούς 

περιορισµούς. Τα συστήµατα ηλεκτρονικών συναλλαγών παρέχουν στον πολίτη τις 

εξής δυνατότητες29: 

α. Ηλεκτρονική πληροφόρηση, για τις διαδικασίες που πρέπει να ακολουθηθούν 

από τον πολίτη ή την επιχείρηση για την πραγµατοποίηση µίας 

συγκεκριµένης συναλλαγής, το νοµικό πλαίσιο που τη διέπει, τα στοιχεία των 

αρµόδιων υπαλλήλων για να αποκτήσουν επιπλέον πληροφορίες, οι φόρµες 

που πρέπει να συµπληρωθούν κ.ά.. 

β. Ηλεκτρονικές φόρµες εισαγωγής αιτήσεων, όπου ο πολίτης ή η επιχείρηση 

µπορεί να συµπληρώσει και να υποβάλει ηλεκτρονικά για την 

πραγµατοποίηση συγκεκριµένης συναλλαγής 

γ. Ηλεκτρονική άντληση ειδικών στοιχείων που αφορούν το διοικούµενο  

δ. Παρακολούθηση της πορείας των υποθέσεων του διοικουµένου  

ε. Ηλεκτρονική ολοκλήρωση της συναλλαγής και διαβίβαση απάντησης της 

διοίκησης 

 
29 Ι. Αποστολάκης et al, (2008), ό.π. σσ. 111-115 
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στ. Ηλεκτρονική πραγµατοποίηση πληρωµών οι οποίες απαιτούνται για τη 

συναλλαγή. 

 Τα πληροφοριακά συστήµατα είναι συστήµατα µε τα οποία διακινούνται 

πληροφορίες και υπήρχαν πάντοτε στις οργανώσεις βασισµένα στην τεχνολογία της 

εκάστοτε εποχής. Οι νέες τεχνολογίες αλλάζουν τον τρόπο που οργανώνονται οι 

πληροφορίες και επηρεάζουν ριζικά τον τρόπο εκτέλεσης των διαδικασιών. Έτσι οι 

αλλαγές προωθούνται σε όλα τα επίπεδα της οργάνωσης αλλά και στη διοικητική 

κουλτούρα. Επιδίωξη των συστηµάτων ηλεκτρονικών συναλλαγών είναι ο πολίτης 

να έρχεται σε επαφή µε µία και µόνο πύλη της δηµόσιας διοίκησης και αυτή η πύλη 

να έρχεται σε επαφή µε τις απαραίτητες δηµόσιες υπηρεσίες ώστε να προσφέρεται 

στον πολίτη η επιθυµητή υπηρεσία χωρίς την περαιτέρω εµπλοκή του30. Για αυτό το 

λόγο οι δηµόσιες υπηρεσίες προσφέρονται µέσω κυβερνητικών πυλών (portals) 

αποφεύγοντας χρονοβόρες και γραφειοκρατικές διαδικασίες. Η χρήση των 

πληροφοριακών συστηµάτων επανασχεδιάζει τον τρόπο µε τον οποίο οργανώνονται 

οι εσωτερικές επαφές επικοινωνίας στο διοικητικό σύστηµα, µε τη δηµόσια διοίκηση 

να επικοινωνεί πλέον οριζόντια, υλοποιώντας νέες µεθόδους και κανάλια 

επικοινωνίας  µεταξύ της διοίκησης και του πολίτη31. 

 Η υιοθέτηση από τους πολίτες των ηλεκτρονικών υπηρεσιών που τους 

παρέχει η ∆ηµόσια ∆ιοίκηση εξαρτάται από το κατά πόσο αυτές συµµορφώνονται µε 

τις ανάγκες και τις ικανότητες των πολιτών. Η ύπαρξη και µόνο ενός συστήµατος 

ηλεκτρονικών συναλλαγών δεν αποτελεί εγγύηση ότι όλοι οι πολίτες θα µπορούν να 

έχουν πρόσβαση σε αυτό. Για να εξασφαλίσει η ∆ηµόσια ∆ιοίκηση ευρεία χρήση των 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών της είναι βασικό να προσφέρει λύσεις που είναι «βολικές» 

για τους πολίτες, όπως η διεπαφή να παρέχεται µέσω εναλλακτικών καναλιών 

επικοινωνίας, ώστε η τελική επιλογή του µέσου επικοινωνίας µε τη ∆ηµόσια 

∆ιοίκηση να αποτελεί προνόµιο των πολιτών32. Κινούµενες σε αυτό το πλαίσιο 

πολλές κυβερνήσεις βελτιώνουν την τεχνολογία τους ώστε οι ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες τους να είναι συµβατές µε νέα κανάλια επικοινωνίας που διατίθενται µέσω 

 
30 Α. Ποµπόρτσης, (2017), ό.π., σ. 50 
31 Β. Περιστέρας, (2007), Ηλεκτρονική διακυβέρνηση: Προϋποθέσεις – ∆ιεθνείς Τάσεις - Προοπτικές, 

στο «∆ηµόσια ∆ιοίκηση & Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση. Επιπτώσεις-Προοπτικές», Συνέδριο 31 

Μαΐου- 1 Ιουνίου 2007, Ερέτρια, Τµήµα Ερευνών Κοινωνικού Πολυκέντρου,  σσ. 99-101 
32 Α. Ποµπόρτσης, (2017), ό.π., σ. 19 
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πολλών συσκευών, όπως οι διαδραστικές ψηφιακές τηλεοράσεις, οι προσωπικοί 

ψηφιακοί βοηθοί και τα κινητά τηλέφωνα33.   

2.3 Επίπεδα ανάπτυξης Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 

Μία πληθώρα µοντέλων έχουν αναπτυχθεί και υιοθετηθεί από διεθνείς οργανισµούς 

και µεµονωµένους  ερευνητές  για την καλύτερη µελέτη και εκτίµηση της ανάπτυξης 

ενός δηµόσιου φορέα όσον αφορά την ηλεκτρονική διακυβέρνηση.  Τα µοντέλα αυτά 

συγκροτούνται από συγκεκριµένα στάδια-επίπεδα εξέλιξης, τα οποία 

αντικατοπτρίζουν το είδος και το βαθµό ολοκλήρωσης των ηλεκτρονικών υπηρεσιών 

που παρέχονται στους πολίτες/επιχειρήσεις αλλά και γενικότερα τον τρόπο 

λειτουργίας των δηµόσιων φορέων και διαχείρισης της πληροφορίας από αυτούς. Τα 

επίπεδα αυτά είναι34: 

Επίπεδο 1: Παρέχεται ηλεκτρονική πληροφόρηση για πιστοποιητικά που πρέπει να 

προσκοµιστούν και τις διαδικασίες που πρέπει να ακολουθηθούν σχετικά µε τη 

συναλλαγή (Information). 

Επίπεδο 2: Επιπλέον του επιπέδου 1, παρέχονται οι αναγκαίες φόρµες αιτήσεων που 

ο ενδιαφερόµενος µπορεί να εκτυπώσει (One-way Interaction - Downloadable 

Forms). 

Επίπεδο 3: Επιπλέον του επιπέδου 2, παρέχεται η ηλεκτρονική συµπλήρωση και 

υποβολή των φορµών και η δυνατότητα ταυτοποίησης του υποβάλλοντος την αίτηση 

(Two-way Interaction - Electronic Forms). Επίσης, σε αυτό το επίπεδο ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης δίνεται η δυνατότητα παρέµβασης των πολιτών στα δηµόσια θέµατα 

όπως η ηλεκτρονική υποβολή παραπόνων και προτάσεων και η δυνατότητα 

διερεύνησης των απόψεων των πολιτών µέσω διαδικτυακών ερωτηµατολογίων35.  

 
33 G. Calvary, A. Serna, J. Coutaz, D. Scapin, F. Pontico, and M. Winckler, Envisioning Advanced 

User Interfaces for E-Government Applications: A Case Study, (2011), στο S. Assar et al. (eds.), 

Practical Studies in E-Government: Best Practices from Around the World, Chapter 12, Springer 

Science + Business Media, LLC, pp. 205-228. 
34 Ι. Αποστολάκης et al, (2008), ό.π. σσ. 111-112 
35Γ. Καλογήρου, Π. Παναγιωτόπουλος, Α. Τσακανίκας & Ε. Σιώκας, (2015), Κοινωνία της 

Πληροφορίας & Οικονοµία της Γνώσης, διαθέσιµο στο https://www.openbook.gr/koinwnia-tis-

pliroforias-kai-oikonomia-tis-gnwsis/ , σσ. 150-151  
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Επίπεδο 4: Επιπλέον του επιπέδου 3, παρέχεται η δυνατότητα πλήρους ηλεκτρονικής 

ολοκλήρωσης της συναλλαγής, δηλαδή ηλεκτρονική απάντηση από τη διοίκηση και 

ηλεκτρονική πληρωµή, εάν απαιτείται (Full Electronic Case Handling). 

 Στον παρακάτω πίνακα παρουσιάζονται συνοπτικά τα δηµοφιλέστερα 

µοντέλα επιπέδων ανάπτυξης της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης ανά διεθνή 

οργανισµό/ερευνητή. 

 

Οργανισµός/

Ερευνητής 
Επίπεδο 1 Επίπεδο 2 Επίπεδο 3 Επίπεδο 4 Επίπεδο 5 

European 

Commission36 
Information 

One -Way 

Interaction 

Two-Way 

Interaction 
Transaction Targetisation 

United 

Nations 37 
Emerging Enhanced Transactional Connected N/A 

Layne & Lee 

(2001)38 
Catalogue Interaction 

Vertical 

Interaction 

Horizontal 

Interaction 
N/A 

Siau & Long 

(2005)39 

Web 

presence 
Interaction Transaction Transformation e-Democracy 

Andersen & 

Henriksen 

(2006)40 

Cultivation Extension Maturity Revolution N/A 

Lee (2010)41 Information 
Interaction/ 

Integration 

Transaction/ 

Streamlining 

Participation/ 

Transformation 

Involvement/ 

Process 

Management 

Πίνακας 2.3.1: Μοντέλα επιπέδων ανάπτυξης της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης 

 
36 European Commission e-Government Benchmarking Reports, (2009),  eGovernment Benchmark 

Survey 2009: Smarter, Faster, Better eGovernment, διαθέσιµο στο 

https://administracionelectronica.gob.es/pae_Home/dam/jcr:be376ef5-281d-4064-921e-

2596477a88d7/eGovernment_Benchmarking_2009.pdf  
37 United Nations, (2014),  Department of Economic and Social Affairs, UN Global E-Government 

Readiness Report 2014 E-Government for the Future We Want, New York, διαθέσιµο στο 

https://publicadministration.un.org/egovkb/Portals/egovkb/Documents/un/2014-Survey/E-

Gov_Complete_Survey-2014.pdf.  
38 K. Layne and J. Lee, (2001), Developing Fully Functional E-Government A Four Stage Model, 

Government Information Quarterly, 18, 122-136. 
39 K. Siau and Y. Long, (2005), Synthesizing e‐government stage models – a meta‐synthesis based on 

meta‐ethnography approach, Industrial Management & Data Systems, 105(4), pp.443-458. 
40 K. Andersen, K. and H. Henriksen, (2006), E-government maturity models: Extension of the Layne 

and Lee model, Government Information Quarterly, 23(2), pp.236-248. 
41 J. Lee, (2010), 10year retrospect on stage models of e-Government: A qualitative meta-synthesis, 

Government Information Quarterly, 27(3), pp.220-230. 
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 Το 2010 ο Jungwoo Lee παρουσιάσε ένα πλαίσιο αναφοράς επίπεδων 

αξιολόγησης της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, βασισµένο στη µέλετη δώδεκα 

µοντελών που είχαν αναπτυχθεί και παρουσιαστεί στην επιστηµονική κοινότητα 

µέχρι τότε. Συνθέτοντας τα χαρακτηριστικά τους, κατέληξε στο παρακάτω κοινό 

πλαίσιο αναφοράς επιπέδων ωρίµανσης της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. 

 

Εικόνα 2.3.1 Μοντέλο Επιπέδων Ωρίμανσης Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης, Lee (2010) 

Στο µοντέλο αυτό ορίζονται δυο βασικοί άξονες. Οριζόντια βρίσκεται ο 

τεχνολογικός/επιχειρησιακός άξονας και κάθετα ο άξονας των υπηρεσιών προς τους 

πολίτες. Παράλληλα, ορίζονται τα διαφορετικά επίπεδα εξέλιξης, και η σχέση του 

κάθε άξονα µε αυτά κατατάσσει το επίπεδο της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης σε 

πέντε βασικά στάδια εξέλιξης42.  

Το πρώτο στάδιο ορίζεται ως «παρουσίαση της πληροφορίας» (Presenting) 

στο  οποίο παρέχονται πληροφορίες ως υπηρεσία από τη ∆ιοίκηση προς τους πολίτες 

οι οποίες επικαιροποιούνται. Οι οργανισµοί δηµιουργούν ιστοσελίδες στις οποίες 

 
42 J. Lee, (2010), ό.π., σσ. 228-229 
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αναρτούν πληροφορίες προς ενηµέρωση και έναν ηλεκτρονικό τρόπο επικοινωνίας 

των πολιτών µε τη ∆ιοίκηση για περιπτώσεις ειδικής ή προσωποποιηµένης 

πληροφόρησης, συνήθως µέσω του e-mail.  

Στο επόµενο στάδιο της «αφοµοίωσης/ενσωµάτωσης» (Assimilating) ξεκινά 

να εγκαθίσταται η αµφίδροµη επικοινωνία µεταξύ ∆ιοίκησης και πολιτών. Στη 

διάσταση των παρεχόµενων υπηρεσιών, δηµιουργούνται τυπικές ηλεκτρονικές 

φόρµες υποβολής αιτηµάτων και τυπικές ηλεκτρονικές διαδικασίες ικανοποίησης, 

ενηµέρωσης και ολοκλήρωσης των αιτηµάτων καθώς και χώροι για «διαβούλευση». 

Στην τεχνολογική/επιχειρησιακή διάσταση γίνεται αναγκαία η κάθετη και 

οριζόντια ενοποίηση / διαλειτουργικότητα (Integration/Interoperability) των 

συστηµάτων εσωτερικά στους οργανισµούς, αλλά και µεταξύ των οργανισµών. 

Επίσης,  εµφανίζεται ως αναγκαία η ταυτοποίηση των χρηστών για παροχή 

προσωποποιηµένης υπηρεσίας. Σε αυτό το στάδιο οι υφιστάµενες διαδικασίες 

πραγµατοποιούνται και ηλεκτρονικά. 

Στο στάδιο της «µεταρρύθµισης» (Reforming) η διάσταση των παρεχόµενων 

υπηρεσιών χαρακτηρίζεται από ολοκληρωµένες ηλεκτρονικές υπηρεσίες, 

ανεξάρτητες από τους οργανισµούς που τις παρέχουν. Για να πραγµατοποιηθεί αυτό 

η τεχνολογική/ επιχειρησιακή «ολοκλήρωση» (Integration) απαιτείται να γίνεται 

κάθετα ανάµεσα σε διαφορετικά τµήµατα του ιδίου οργανισµού, αλλά και οριζόντια 

µεταξύ των οργανισµών όπως επίσης οµοιοµορφία και οµογενοποίηση των 

απαιτουµένων διαδικασιών. 

Στο στάδιο της «αναµόρφωσης» (Morphing) κύριο χαρακτηριστικό είναι η 

πλήρης αλλαγή στον τρόπο λειτουργίας συστηµάτων και οργανισµών, η κατάργηση 

διαδικασιών και η δηµιουργία νέων µε σκοπό την αύξηση  της αποτελεσµατικότητας 

στη λειτουργία της διοίκησης43. 

Το στάδιο της «ηλεκτρονικής κυβέρνησης» (e-governance)44 χαρακτηρίζεται 

και περιγράφεται ως «συµµετοχική ηλεκτρονική δηµοκρατία», δίνοντας τη 

δυνατότητα της ηλεκτρονικής συµµετοχής των πολιτών στη διακυβέρνηση, µε online 

ψηφοφορίες, έρευνες, εκλογές και δηµοψηφίσµατα, ώστε να είναι ενεργοί στη λήψη 

αποφάσεων. Στο επιχειρησιακό/ τεχνολογικό επίπεδο οι οργανισµοί συνεργάζονται 

 
43 J. Lee, (2010), ό.π., σσ. 227-228 
44 ∆. Σπινέλλης, Ν. Βασιλάκης, Ν. Πουλούδη, και Ν. Τσούµα, (2018),  Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση 

στην Ελλάδα: Επιτυχίες, Προβλήµατα και ο ∆ρόµος Προς τον Ψηφιακό Μετασχηµατισµό, 

διαΝΕΟσις, Μάρτιος 2018, σσ. 118-120. 
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πλήρως και οριζόντια και πραγµατοποιούν από κοινού διαχείριση ολοκληρωµένων 

διαδικασιών, και όχι κάθετων αρµοδιοτήτων. 

Η µετάβαση από το ένα στάδιο στο επόµενο αποτελεί µία πολύπλοκη, συνεχή 

και πολυετή διαδικασία, η οποία εξαρτάται από τα επιµέρους χαρακτηριστικά της 

∆ιοίκησης και την ταχύτητα εξέλιξης τους. Οι διαφορετικές επιµέρους ταχύτητες 

εξέλιξης έχουν ως αποτέλεσµα τα χαρακτηριστικά των σταδίων να µην 

απεικονίζονται όλα και σαφώς σε κάθε στάδιο, δεδοµένου ότι το ζητούµενο για την 

ηλεκτρονική διακυβέρνηση είναι η συνεχής εξέλιξη και µετάβαση από το ένα στάδιο 

στο επόµενο. 

2.4 Προτεραιότητες Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 

Ως γενικές, βασικές αρχές και τρόποι υλοποίησης αναφορικά µε την Ηλεκτρονική 

∆ιακυβέρνηση που προκρίνονται στο eGovernment Action Plan 2016-202045 της 

Ευρωπαϊκής Επιτροπής, είναι οι εξής: 

1. Ψηφιακή παροχή υπηρεσιών ως προεπιλογή (digital by default). 

2. ∆ιασυνοριακές υπηρεσίες ως προεπιλογή (cross-border by default). 

3. Παροχή ολοκληρωµένων υπηρεσιών (inclusive by default). 

4. Αρχή µόνο µίας φοράς (once-only principle) για την παροχή δεδοµένων 

πολιτών και επιχειρήσεων προς το ∆ηµόσιο. 

5. Ιδιωτικότητα και προστασία δεδοµένων, µε ενσωµάτωση τους από τη φάση 

του σχεδιασµού. 

6. ∆ιαλειτουργικότητα ως προεπιλογή (interoperability by default), µε πρόβλεψη 

κατά το σχεδιασµό δηµοσίων υπηρεσιών για απρόσκοπτη λειτουργία σε όλη 

την Ενιαία Αγορά και σε οργανωσιακά σιλό, στη βάση της ελεύθερης 

µετακίνησης δεδοµένων και ψηφιακών υπηρεσιών στην Ε.Ε.. 

7. Ανοιχτότητα και διαφάνεια (openness/transparency by default), µε τον 

διαµοιρασµό δεδοµένων ανάµεσα σε δηµόσιους φορείς, την παροχή 

δυνατότητας σε πολίτες και επιχειρήσεις για έλεγχο πρόσβασης των 

δεδοµένων τους και διόρθωση τους, παρακολούθηση των διοικητικών 

διαδικασιών που τους αφορούν και εµπλοκή των ενδιαφεροµένων µερών στη 

σχεδίαση και την παροχή υπηρεσιών. 

 
45 Ευρωπαϊκή Επιτροπή, (2016), Σχέδιο δράσης της Ε.Ε. για την ηλεκτρονική διακυβέρνηση 2016-2020. 

Επιτάχυνση του ψηφιακού µετασχηµατισµού της διακυβέρνησης, EL,  Βρυξέλλες, σσ. 2-3. 
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2.5 Προσβασιµότητα  

Οι Τ.Π.Ε. παρέχουν µεγάλες ευκαιρίες για ποιοτική αναβάθµιση των παρεχόµενων 

υπηρεσιών στους πολίτες και για την ενίσχυση της συµµετοχής τους στη 

διαµόρφωση των κρατικών πολιτικών και αποφάσεων, όµως παράλληλα 

δηµιουργούν και απειλές. Κύρια απειλή αποτελεί ο αποκλεισµός κοινωνικών οµάδων 

και ατόµων που δεν είναι εξοικειωµένα µε τις νέες τεχνολογίες, δεν έχουν την 

οικονοµική δυνατότητα να αποκτήσουν πρόσβαση σε αυτές ή ζουν σε 

αποµακρυσµένες από τα αστικά κέντρα περιοχές. Αυτό έχει ως συνέπεια τα άτοµα 

αυτά να µην επωφελούνται από τον όγκο της ηλεκτρονικής πληροφόρησης που 

παρέχεται σήµερα, από τη δυνατότητα ηλεκτρονικών συναλλαγών µε τη ∆ηµόσια 

∆ιοίκηση, την ηλεκτρονική συµµετοχή στα κοινά κ.λπ..  Έτσι αποκλείονται από τις 

δυνατότητες που παρέχουν οι Τ.Π.Ε. µε αποτέλεσµα να περιθωριοποιούνται και να 

ενισχύονται οι ήδη υφιστάµενες κοινωνικές ανισορροπίες46. Το φαινόµενο του 

αποκλεισµού οµάδων ατόµων από ψηφιακές υπηρεσίες ονοµάζεται Ψηφιακή 

∆ιαίρεση (Digital Divide)47 ή Ψηφιακό Χάσµα. 

Η παραπάνω απειλή αναδεικνύει την ανάγκη εφαρµογής των κατάλληλων 

πολιτικών από τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση ώστε να εξασφαλιστεί ότι όλοι οι διοικούµενοι 

θα µπορούν να απολαύσουν τις υπηρεσίες της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. Για την 

επίτευξη της καθολικής εξοικείωσης µε τις Τ.Π.Ε., η πολιτεία θα πρέπει αρχικά να 

ενισχύσει σε επίπεδο εκπαίδευσης τις γνώσεις των µαθητών γύρω από τις νέες 

τεχνολογίες µε την εισαγωγή µαθηµάτων πληροφορικής. Για το σκοπό αυτό θα 

πρέπει παράλληλα να εξοπλίσει όλα τα σχολεία µε ηλεκτρονικούς υπολογιστές και 

σύνδεση στο διαδίκτυο. Επιπλέον, για την εισαγωγή των µεγαλύτερων ηλικιακών 

οµάδων στις Τ.Π.Ε. θα πρέπει να διοργανώσει σεµινάρια και προγράµµατα 

εκπαίδευσης απευθυνόµενα αποκλειστικά σε αυτούς µε σκοπό τη σταδιακή 

ενσωµάτωση τους48.  

Επιπλέον, για την ένταξη των εισοδηµατικά χαµηλότερων κοινωνικών 

οµάδων στον τοµέα της τεχνολογίας, θα πρέπει να παρέχονται φορολογικά κίνητρα 

για την απόκτηση ηλεκτρονικού υπολογιστή και να µειωθεί το κόστος της 

πρόσβασης στο διαδίκτυο ή να παρέχεται δωρεάν σε δηµόσιους χώρους. Ταυτόχρονα 

 
46 Ι. Αποστολάκης et al, (2008), ό.π., σσ. 49-50 
47 O.E.C.D., (2001), Understanding The Digital Divide, OECD Digital Economy Papers, No. 49, 

OECD Publishing, Paris 
48 Ι. Αποστολάκης et al, (2008), ό.π., σσ. 49-50 
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µε όλα τα παραπάνω θα πρέπει να προσφέρονται τηλεφωνικά κέντρα για τις 

ηλεκτρονικές δηµόσιες υπηρεσίες ενώ παράλληλα να συνεχίσουν να λειτουργούν τα 

παραδοσιακά κανάλια δηµοσίων υπηρεσιών, ώστε να εξασφαλιστεί ότι όλοι, ισότιµα 

µπορούν να απολαµβάνουν ακριβώς τα ίδια οφέλη των υπηρεσιών της ∆ηµόσιας 

∆ιοίκησης49. 

Τα τελευταία χρόνια, µία νέα µορφή ψηφιακού χάσµατος έχει προκύψει λόγω 

της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. Πρόκειται για τους πολίτες οι οποίοι παρότι 

γνωρίζουν να χειρίζονται και κατέχουν ηλεκτρονικό υπολογιστή, αδυνατούν να 

αλληλεπιδράσουν ηλεκτρονικά µε τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση. Οι πολίτες αυτοί 

στερούνται της δεξιότητας να εντοπίσουν αποτελεσµατικά το περιεχόµενο και την 

πληροφορία που αναζητούν στους ιστότοπους της κυβέρνησης µε αποτέλεσµα να 

στερούνται τα πλεονεκτήµατα της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. Για το λόγο αυτό 

προτείνεται στους υπεύθυνους ανάπτυξης κυβερνητικών ιστότοπων να τους 

δηµιουργούν βάσει της οπτικής των χρηστών και όχι της δοµής των οργανισµών. 

Επιπλέον, για την αποφυγή αυτής της µορφής ψηφιακού χάσµατος, θα ήταν 

αποτελεσµατικό οι ιστότοποι να παρέχουν βοήθεια για την πλοήγηση των χρηστών 

µε διάφορους τρόπους, όπως ζωντανή συνοµιλία, ηλεκτρονικά εγχειρίδια και 

σεµινάρια µικρής διάρκειας µέσω βίντεο. Με αυτόν τον τρόπο θα µπορούν οι 

αρχάριοι χρήστες και οι χρήστες που δεν έχουν συνηθίσει να αλληλεπιδρούν 

ηλεκτρονικά µε τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση να αξιοποιήσουν πλήρως τις υπηρεσίες 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης50.  

Ο ψηφιακός αποκλεισµός από τις υπηρεσίες της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης πολλές 

φορές αφορά και κοινωνικές οµάδες που αντιµετωπίζουν χρόνια προβλήµατα υγείας. 

Άτοµα µε σωµατικούς και πνευµατικούς περιορισµούς αντιµετωπίζουν εµπόδια κατά 

την προσπάθεια τους να συνδιαλλαχθούν ηλεκτρονικά µε τις υπηρεσίες της 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης. Για το λόγο αυτό θα πρέπει να διασφαλίζεται η ισότιµη 

πρόσβαση για όλα τα άτοµα και ανεξάρτητα από τις ικανότητες ή τις αναπηρίες τους 

να µπορούν να αντιληφθούν, να κατανοήσουν, να πλοηγηθούν και να 

αλληλεπιδράσουν µε το διαδίκτυο. Για την αποφυγή αυτών των ανισοτήτων θα 

πρέπει η υλοποίηση των πολιτικών της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης από το 

σχεδιασµό των ιστοσελίδων της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης µέχρι και την αναβάθµιση του 

 
49 Α. Ποµπόρτσης, (2017), ό.π., σσ. 188-199   
50 G. N. L. Stowers, (2008), User Help and Service Navigation Features in Government Web Sites, στο 

D. G. Garson and M. Khosrow-Pour (eds.),  Handbook of research on public information technology,  

Chapter LXX, New York, pp. 805-817 
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περιεχόµενου τους να γίνεται βάσει της καθολικής προσβασιµότητας. Η Ευρωπαϊκή 

Επιτροπή έχει καταρτίσει έναν οδηγό µε τους κανόνες και τις τεχνικές προδιαγραφές 

που πρέπει να πληρούνται κατά τη δηµιουργία ιστοσελίδων για να προσφέρουν 

βελτιωµένη χρηστικότητα σε όλους, σαφή και συνεχή πλοήγηση ώστε να 

ελαχιστοποιήσει έως και να εξαλείψει τις περιπτώσεις των ατόµων που δεν έχουν 

πρόσβαση στην ηλεκτρονική παροχή δηµοσίων υπηρεσιών51.     

2.6 Ασφάλεια 

Για να επιτευχθούν τα οφέλη της χρήσης των Τ.Π.Ε. στις συναλλαγές της ∆ηµόσιας 

∆ιοίκησης µε τους πολίτες/επιχειρήσεις πρέπει αρχικά να διασφαλιστεί η αξιοπιστία 

αυτών των ηλεκτρονικών συναλλαγών. Το πρόβληµα της ασφάλειας αναδεικνύεται 

ως καταλυτικός παράγοντας επιτυχούς ανάπτυξης και λειτουργίας των υπηρεσιών 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Για να είναι αξιόπιστες οι ηλεκτρονικές συναλλαγές 

µεταξύ των δηµοσίων οργανισµών και των πολιτών/επιχειρήσεων, πρέπει να 

ικανοποιούνται οι εξής απαιτήσεις ασφάλειας52: 

1. Εµπιστευτικότητα (Confidentiality): στο πλαίσιο µίας ηλεκτρονικής 

συναλλαγής ο µόνος που πρέπει να διαβάσει τα µηνύµατα που στέλνει ο 

αποστολέας είναι ο αποδέκτης και κανένας άλλος. Εάν αυτό δεν ισχύει 

υπάρχει ο κίνδυνος διαρροής προσωπικών δεδοµένων των πολιτών και των 

επιχειρήσεων, όπως οικονοµικά και εµπορικά στοιχεία. 

2. Ακεραιότητα (Integrity): το µήνυµα που λαµβάνει ο αποδέκτης θα πρέπει 

είναι το ίδιο µε αυτό που έστειλε ο αποστολέας, και να µην είναι δυνατόν να 

γίνονται αλλαγές, σκόπιµες ή µη, από κανέναν. Εάν αυτό δεν ισχύει υπάρχει ο 

κίνδυνος τα αιτήµατα του αποστολέα και οι ενέργειες του αποδέκτη να 

διαφέρουν. 

3. Ταυτοποίηση (Authentication) αποστολέα και αποδέκτη: ο αποδέκτης του 

µηνύµατος θα πρέπει να είναι σίγουρος για το ποιος είναι ο αποστολέας και 

να µην υπάρχει περίπτωση να είναι κάποιος άλλος που τον υποδύεται 

ηλεκτρονικά. 

4. Μη Αποποίηση (Non-Repudiation): στο πλαίσιο µίας ηλεκτρονικής 

συναλλαγής θα πρέπει ο αποστολέας και ο παραλήπτης να µην µπορούν να 

 
51European Commission, (2008), Web Content Accessibility Guidelines 2.0 (WCAG) AA Level, 2W3C 
52 Ι. Αποστολάκης et al, (2008), ό.π., σ. 113 
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αρνηθούν το περιεχόµενο του ηλεκτρονικού µηνύµατος και τις προκύπτουσες 

από αυτό υποχρεώσεις και συνέπειες53.  

  Οι ηλεκτρονικές συναλλαγές µε τη διοίκηση πραγµατοποιούνται µέσω του 

διαδικτύου, που αποτελεί ένα πλήρως «ανοικτό», ευρέως προσβάσιµο και εκ φύσεως 

µη ασφαλές δίκτυο, γι’ αυτό είναι απαραίτητο να χρησιµοποιούνται οι κατάλληλες 

τεχνολογίες ώστε να ικανοποιούν τις παραπάνω απαιτήσεις. Οι τεχνολογίες αυτές 

βασίζονται στη Συµµετρική και Ασύµµετρη Κρυπτογραφία, στη Ψηφιακή Υπογραφή 

και στα Ψηφιακά Πιστοποιητικά.  

Η Κρυπτογράφηση είναι ο µετασχηµατισµός του αρχικού µηνύµατος του 

αποστολέα σε µια «ακατανόητη µορφή» του περιεχοµένου του για οποιονδήποτε 

τρίτο εκτός του παραλήπτη. Η Κρυπτογράφηση πραγµατοποιείται µε τη χρήση µίας 

µαθηµατικής συνάρτησης, η οποία ονοµάζεται «κλειδί». Στη Συµµετρική 

Κρυπτογραφία ο αποστολέας και ο παραλήπτης χρησιµοποιούν το ίδιο «κλειδί» για 

την κρυπτογράφηση και αποκρυπτογράφηση αντίστοιχα του µηνύµατος. Στην 

Ασύµµετρη Κρυπτογραφία το «κλειδί» που χρησιµοποιεί ο αποστολέας για την 

κρυπτογράφηση του µηνύµατος είναι διαφορετικό από το «κλειδί» που χρησιµοποιεί 

ο παραλήπτης για την αποκρυπτογράφηση. Οι παραπάνω εφαρµογές ασφάλειας  

χρησιµοποιούνται για την εξασφάλιση της εµπιστευτικότητας και της 

αυθεντικότητας54. 

Η Ψηφιακή Υπογραφή αποτελεί έναν τρόπο συσχέτισης ενός προσώπου 

(πολίτη) µε ένα ηλεκτρονικό αρχείο. Λειτουργεί ως απόδειξη κατοχής, συµφωνίας 

και αναγνώρισης προκειµένου να ανιχνεύεται κάθε απόπειρα παραποίησης ή τυχόν 

λανθασµένης τεκµηρίωσης. Αποτελεί ουσιαστικά έναν κώδικα ο οποίος ταυτοποιεί 

τη µοναδικότητα του αποστολέα και επισυνάπτεται σε ένα µήνυµα το οποίο 

µεταφέρεται ηλεκτρονικά. Η χρήση της ψηφιακής υπογραφής εξασφαλίζει την 

ακεραιότητα των δεδοµένων, την αυθεντικότητα του αποστολέα, το εµπιστευτικό 

των µηνυµάτων και των δεδοµένων και τη µη αποποίηση των ηλεκτρονικών 

µηνυµάτων55. Η ψηφιακή υπογραφή, υπό τις προϋποθέσεις που αναφέρονται στον 

Ευρωπαϊκό Κανονισµό eIDAS56 και την απόφαση της Εθνικής Επιτροπής 

 
53 Ι. Αποστολάκης et al, (2008), ό.π., σ. 113. 
54 Α. Ποµπόρτσης, (2017) , ό.π., σσ. 392-396 
55 Α. Ποµπόρτσης, (2017), ό.π., σ. 409. 
56 Ευρωπαϊκή Επιτροπή, Οδηγία 910/2014/ΕΚ σχετικά µε την ηλεκτρονική ταυτοποίηση και τις 

υπηρεσίες εµπιστοσύνης για τις ηλεκτρονικές συναλλαγές στην εσωτερική αγορά και την κατάργηση 

της οδηγίας 1999/93, 2014. 
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Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδροµείων (Ε.Ε.Τ.Τ.)57, είναι νοµικά δεσµευτική όσο και η 

φυσική. 

Τα Ψηφιακά πιστοποιητικά εκδίδονται από εξειδικευµένους Φορείς Παροχής 

Υπηρεσιών Πιστοποίησης, είναι απαραίτητα για την αποτελεσµατική λειτουργία των 

ψηφιακών υπογραφών και αποτελούν µέθοδο ικανοποίησης των απαιτήσεων 

ασφάλειας ηλεκτρονικών συναλλαγών. Το ψηφιακό πιστοποιητικό συνδέει ένα 

δηµόσιο κλειδί µε την οντότητα-κάτοχο του και έχει τη µορφή ενός ηλεκτρονικού 

αρχείου, το οποίο περιλαµβάνει το δηµόσιο κλειδί, τα στοιχεία της οντότητας-

κατόχου και τα στοιχεία του Φορέα Παροχής Υπηρεσιών Πιστοποίησης που το έχει 

εκδώσει58. 

2.7 ∆ιαλειτουργικότητα  

∆ιαλειτουργικότητα59 είναι η δυνατότητα µεταφοράς και χρησιµοποίησης της 

πληροφορίας και των δυνατοτήτων ενός πληροφοριακού συστήµατος µε οµοιογενή 

και αποτελεσµατικό τρόπο από άλλα συνεργαζόµενα πληροφοριακά συστήµατα 

διαφόρων οργανισµών. Κοινώς, αποτελεί τη δυνατότητα ενός συστήµατος να 

συνεργάζεται µε άλλα συστήµατα, χωρίς να απαιτείται κάποια ειδική ενέργεια για να 

επιτευχθεί αυτή η συνεργασία.  Το Πλαίσιο ∆ιαλειτουργικότητας & Υπηρεσιών 

Ηλεκτρονικών Συναλλαγών (Π.∆.&Υ.Η.Σ.)60 καθορίζει τις γενικότερες αρχές και τη 

στρατηγική που θα πρέπει να διέπει την ανάπτυξη πληροφοριακών συστηµάτων από 

τους φορείς της Ελληνικής ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης, καθώς επίσης και των τεχνολογικών 

προτύπων βάσει των οποίων πρέπει να αναπτύσσονται τα πληροφοριακά συστήµατα, 

µε στόχο την υποστήριξη τόσο της ανταλλαγής δεδοµένων µεταξύ συστηµάτων όσο 

και της παροχής ολοκληρωµένων υπηρεσιών Ηλεκτρονικών Συναλλαγών προς τους 

πολίτες, τις επιχειρήσεις ή άλλους φορείς. 

Η διαλειτουργικότητα έχει τρεις βασικές διαστάσεις61: α) την οργανωσιακή 

διαλειτουργικότητα, η οποία έχει ως στόχο να κάνει τις υπηρεσίες που παρέχονται 

από µία διαδικασία ενός δηµόσιου οργανισµού αναγνωρίσιµες, προσβάσιµες και 

χρησιµοποιήσιµες από άλλες διαδικασίες άλλων δηµόσιων οργανισµών, β) τη 

 
57Απόφαση Ε.Ε.Τ.Τ. 248/71/15.3.2002 «Κανονισµός Παροχής Υπηρεσιών Πιστοποίησης 

Ηλεκτρονικής Υπογραφής» και τροποποίηση της µε το ΦΕΚ 3156/Β'/30-9-16 
58 Ι. Αποστολάκης et al, (2008), ό.π. σσ. 207-228. 
59 Ι. Αποστολάκης et al, (2008), ό.π. σσ. 247-249 
60Ελληνικό Πλαίσιο Παροχής Υπηρεσιών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης και Πρότυπα 

∆ιαλειτουργικότητας, διαθέσιµο στο http://www.e-gif.gov.gr/portal/pls/portal/docs/211041.PDF.  
61 Ι. Αποστολάκης et al, (2008), ό.π. σσ. 253-257 
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σηµασιολογική διαλειτουργικότητα, η οποία έχει ως στόχο να εξασφαλίσει ότι η 

ανταλλασσόµενη πληροφορία γίνεται άµεσα κατανοητή και χρησιµοποιήσιµη και 

από άλλες εφαρµογές, εκτός αυτής που την παρήγαγε και γ) την τεχνολογική 

διαλειτουργικότητα, που αφορά τα τεχνικά ζητήµατα συνεργασίας και διασύνδεσης 

υπολογιστικών συστηµάτων των διαφόρων δηµόσιων οργανισµών. 

Η διαλειτουργικότητα θεωρείται ο ακρογωνιαίος λίθος της ευρύτερης 

στρατηγικής της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, γιατί η υλοποίηση µίας ώριµης 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης βασίζεται σε µεγάλο βαθµό στην ικανότητα των 

συστηµάτων πληροφορικής του δηµοσίου να συνεργάζονται παρέχοντας σαφή και 

προτυποποιηµένα σηµεία και µηχανισµούς επικοινωνίας µεταξύ τους, µε βάση 

διεθνή πρότυπα62. Τέλος, έχει διαπιστωθεί ότι κανένα σύστηµα δεν µπορεί να 

λειτουργήσει χωρίς τη συµβολή και τη δέσµευση των υπαλλήλων της ∆ηµόσιας 

∆ιοίκησης. Για αυτό το λόγο για την επίτευξη της διαλειτουργικότητας θα πρέπει να 

καταβληθούν περισσότερες προσπάθειες διαµοιρασµού δεδοµένων ή συστηµάτων 

µεταξύ φορέων µε ενθάρρυνση των υπαλλήλων του δηµοσίου να αλληλεπιδρούν µε 

το µητρώο και µεταξύ τους, δηµιουργώντας συνεργασίες µε έναν διεπιστηµονικό 

τρόπο63. 

  

 
62 Ι. Αποστολάκης et al, (2008), ό.π. σσ. 279-281 
63 Y. Charalabidis, F. Lampathaki and D. Askounis, (2011),  Achieving Interoperability Through Base 

Registries for Governmental Services and Document Management, στο S. Assar et al. (eds.), Practical 

Studies in E-Government: Best Practices from Around the World, Chapter 11, Springer Science + 

Business Media, LLC, pp. 187-203. 
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 Η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση στην Ελλάδα και ο 

προσανατολισµός στην εξυπηρέτηση του πολίτη 

3.1 Επιχειρησιακά Προγράµµατα και πολιτοκεντρική διοίκηση 

Η σύγχρονη διοικητική πραγµατικότητα έχει ως βασική µέριµνα την ικανοποίηση 

συντελεστών όπως παραγωγικότητα, χρονική διάρκεια και κόστος των παρεχόµενων 

διοικητικών προϊόντων. Για το λόγο αυτό, το ανθρώπινο δυναµικό της σύγχρονης 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης ωθείται στη χρήση των Τεχνολογιών Πληροφορικής και 

Επικοινωνίας (Τ.Π.Ε.) καθώς και όλα τα σύγχρονα µέσα επικοινωνίας προς όφελος 

της δηµοκρατίας,  για την αναβάθµιση των παρεχόµενων υπηρεσιών και για τη 

βελτίωση της ποιότητας της καθηµερινής ζωής του πολίτη-διοικούµενου. Οι Τ.Π.Ε. 

χρησιµοποιούνται ως µέσο από  τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση για να πετύχει το στόχο της, ο 

οποίος είναι η προαγωγή των υπηρεσιών της σε πολίτες/επιχειρήσεις και η βελτίωση 

της καθηµερινότητας τους κατά τις συναλλαγές τους µε αυτή. 

Η οργάνωση της κοινωνίας γίνεται µε γνώµονα την εξασφάλιση του 

µακροπρόθεσµου συµφέροντος των µελών της. Η διαµόρφωση του περιεχοµένου της 

δηµόσιας δράσης και η εκ των υστέρων αξιολόγηση της, αποτελεί απαίτηση του 

πολίτη. Η εκ των υστέρων αξιολόγηση αποσκοπεί σε βελτιωτικές προτάσεις και 

µεθόδους παρέµβασης οπουδήποτε εντοπίζονται αστοχίες ύστερα από τη χρήση των 

υπηρεσιών. Έτσι έχουµε µία ∆ηµόσια ∆ιοίκηση που βρίσκεται κοντά στον πολίτη και 

τις ανάγκες του, έναν πολίτη που επιταχύνει τη διοικητική δράση, αποτελεί τον 

τελικό αποδέκτη των ενεργειών της διοίκησης και τελικά διαµορφώνεται ως ο 

απαιτητικός «καταναλωτής» που κρίνει το δηµόσιο τοµέα, σαν να συναλλάσσεται µε 

τον ιδιωτικό, αφού µέσω της φορολογίας πληρώνει και αξιώνει επαγγελµατισµό στη 

διεκπεραίωση των υποθέσεων του64. 

Στην ανάγκη ανάδειξης του πολίτη ως βασικό πρωταγωνιστή, καθοδηγητή 

και κριτή της δηµόσιας δράσης, µία σειρά από εθνικά και επιχειρησιακά σχέδια 

δράσης στον τοµέα της διοίκησης υιοθετήθηκαν στην Ελλάδα. Ως τέτοια 

σηµειώνονται το πρόγραµµα του Υπουργείου Εσωτερικών ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και 

Αποκέντρωσης ΥΠ.ΕΣ.∆.∆.Α. «Ποιότητα για τον Πολίτη65», το «Επιχειρησιακό 

 
64 Μ. Ραµµατά (2011), ό.π., σσ. 25-27 
65 ΥΠ.ΕΣ.∆.∆.Α., (1997), Στρατηγικό Σχέδιο ∆ιοικητικής Μεταρρύθµισης, Εθνικό Τυπογραφείο, 

Αθήνα 
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Πρόγραµµα Πολιτεία – Η επανίδρυση της δηµόσιας διοίκησης 2005-200766», το 

επιχειρησιακό πρόγραµµα της Κοινωνίας της Πληροφορίας67, το «Επιχειρησιακό 

Πρόγραµµα ∆ιοικητικής Μεταρρύθµισης 2007-201368» και το πρόγραµµα  

«ΣΥΖΕΥΞΙΣ69» για τη διασύνδεση σε ένα ενιαίο τηλεπικοινωνιακό δίκτυο υψηλών 

προδιαγραφών πάνω από 2.000 φορείς της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης, µε στόχο την 

ηλεκτρονική διακίνηση της φωνής, της εικόνας και των δεδοµένων. 

Οι κύριοι άξονες των µέτρων που αναλύθηκαν σε αυτά τα προγράµµατα 

είναι70: 

− Απλούστευση των διοικητικών µέτρων και διαδικασιών 

− Απογραφειοκρατικοποίηση – ελάττωση της γραφειοκρατίας η οποία δεν 

αποτελεί εγγύηση πληρότητας και αποδοτικότητας όπως παλιά, αντίθετα 

µπορεί να οδηγήσει σε κοινωνική αδικία για ασθενείς κοινωνικές οµάδες 

(µετανάστες, άστεγοι κ.ά.) 

− Προώθηση της διαφάνειας σε συνδυασµό µε την πρόταξη της ανάγκης για 

πληροφόρηση των πολιτών και την πάταξη της διαφθοράς 

− Προσέγγιση του κράτους προς τον πολίτη και ανασύσταση της εµπιστοσύνης 

των πολιτών προς τους δηµοκρατικούς θεσµούς 

− Μείωση του βαθµού αυτονοµίας των δηµοσίων υπηρεσιών, των 

αποσπασµατικών δράσεων τους και προσπάθεια για µία προσέγγιση της 

διοίκησης ως ένα ενιαίο σύνολο το οποίο δρα σφαιρικά για την ικανοποίηση 

διαφορετικών πτυχών της ζωής των πολιτών 

− Βέλτιστη αξιοποίηση της τεχνολογίας, της πληροφορικής και των 

επικοινωνιών , τόσο για την καλύτερη οργάνωση των δηµοσίων υπηρεσιών, 

όσο και για τη βελτίωση της ποιότητας ζωής των πολιτών ως προς το σκέλος 

των συναλλαγών τους µε το δηµόσιο τοµέα 

− ∆ιοίκηση ολικής ποιότητας.  

 Με τα παραπάνω µέτρα επιδιώκεται η προσαρµογή της οργάνωσης των 

δηµοσίων υπηρεσιών στις απαιτήσεις των µελών της κοινωνίας και η ικανοποίηση 

και των πιο απαιτητικών εξ αυτών. Έτσι, ο πολίτης ο οποίος χρησιµοποιεί το 

 
66 ΥΠ.ΕΣ.∆.∆.Α., (2005), Επιχειρησιακό Πρόγραµµα «ΠΟΛΙΤΕΙΑ» - Η Επανίδρυση της ∆ηµόσιας 

∆ιοίκησης, Αθήνα 
67 ΥΠ.ΕΣ.∆.∆.Α., (2001), Επιχειρησιακό Πρόγραµµα Κοινωνία της Πληροφορίας, Αθήνα 
68 ΥΠ.ΕΣ., (2007), Επιχειρησιακό Πρόγραµµα ∆ιοικητικής Μεταρρύθµισης 2007-2013, Αθήνα 
69 ΚτΠ Α.Ε., (2004), Εθνικό ∆ίκτυο ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης «ΣΥΖΕΥΞΙΣ», Αθήνα 
70 Μ. Ραµµατά (2011), ό.π., σσ. 63-67 
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διαδίκτυο για τη συναλλαγή του µε το δηµόσιο κερδίζει χρόνο, τόσο ο ίδιος όσο και 

ο δηµόσιος υπάλληλος ο οποίος µπορεί να επικεντρώνεται σε πιο ουσιαστικά 

ζητήµατα από τα οποία κρίνεται η αποτελεσµατικότητα του. Επιπλέον, το πρώτο 

ολοκληρωµένο θεσµικό κείµενο για την ηλεκτρονική διακυβέρνηση, ο Νόµος 

3979/201171 «Για την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση και λοιπές διατάξεις» (ΦΕΚ 

Α/138)  θέτει ως στόχους «την πλήρη αξιοποίηση των Τ.Π.Ε. προκειµένου να 

περιοριστεί δραστικά η γραφειοκρατία» και «την απλούστευση των διαδικασιών που 

θα επιφέρει δραστική µείωση των διοικητικών επιβαρύνσεων που υφίσταται πολίτες 

και επιχειρήσεις κατά τις συναλλαγές τους µε φορείς του δηµοσίου τοµέα». Τέλος, 

αναφέρει ρητώς ότι «ιδιαίτερη έµφαση δίνεται στην ηλεκτρονική επικοινωνία και 

ανταλλαγή δεδοµένων µεταξύ φυσικών/νοµικών προσώπων και των δηµόσιων 

φορέων - διάσταση της ενδοδιοικητικής επικοινωνίας και διακίνησης εγγράφων 

καθώς και στην παραγωγή ηλεκτρονικών διοικητικών πράξεων και εγγράφων». Η 

επίτευξη των στόχων του Νόµου 3979/2011 οδηγεί στην ποιότητα των υπηρεσιών. Η 

ποιότητα των δηµοσίων υπηρεσιών είναι στοιχείο κρίσιµο για την αξιοπιστία της 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και σηµαίνει κατανόηση των προβληµάτων και επιθυµιών του 

πολίτη. Η ποιότητα των υπηρεσιών αποτελεί τεκµήριο για µία αξιόπιστη και 

πραγµατικά ανθρωποκεντρική διοίκηση η οποία χαρακτηρίζεται από την ταχύτητα 

εξυπηρέτησης των πολιτών, την ευέλικτη δοµή και λειτουργία και τη συνεχή 

βελτίωση των διαδικασιών και των µεθόδων72.  

3.2 Νέες τεχνολογίες, οικονοµία και πολιτοκεντρική διοίκηση 

Οι έννοιες της ευέλικτης διαχείρισης της πληροφορίας, της άµεσης πρόσβασης στη 

γνώση και της οικονοµίας του ανθρώπινου χρόνου, εισχωρούν πλέον ως θεµελιώδη 

στοιχεία στις ανθρώπινες συναλλαγές. Βασική παράµετρος και σηµείο εκκίνησης στο 

σχεδιασµό λύσεων, ανάπτυξης και λειτουργίας ενός περιβάλλοντος Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης αποτελούν οι ανάγκες, οι ενέργειες και οι δράσεις εξυπηρέτησης των 

πολιτών. Με γνώµονα την παροχή περιεκτικών και χρηστικών υπηρεσιών πάνω από 

τα υφιστάµενα διοικητικά όρια αρµοδιοτήτων, απαιτούν τους πλέον αποδοτικούς 

τρόπους χειρισµού δεδοµένων και πληροφοριών73. Το ανθρώπινο δυναµικό της 

σύγχρονης δηµόσιας διοίκησης καλείται να χρησιµοποιήσει τις νέες τεχνολογίες προς 

 
71 Νόµος 3979/2011 «Για την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση και λοιπές διατάξεις»,  ΦΕΚ Α/138- 16 

Ιουνίου 2011. 
72 Β. Ν. Κέφης, (2014), ό.π., σσ. 88-100 
73 Α. Ποµπόρτσης, (2017), ό.π., σ. 34 
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όφελος της δηµοκρατίας και της αναβάθµισης της ποιότητας του πολίτη. Τα 

αιτήµατα του πολίτη στα οποία καλείται να ανταποκριθεί ο δηµόσιος υπάλληλος 

είναι: 

− Να γίνεται έγκαιρα αποδέκτης της πληροφορίας που αφορά τη δηµοσία ζωή 

και αγγίζει τοµείς του βίου του 

− Να κατανοεί τη σκοπιµότητα των δηµοσίων πολιτικών  

− Να συµµετέχει στη διαδικασία λήψης αποφάσεων µέσα από σύγχρονες 

διαδικασίες όπως είναι η ηλεκτρονική διαβούλευση, ηλεκτρονική ψηφοφορία 

κ.ά. 

− Να ελέγχει τι προτεινόµενες δηµόσιες πολιτικές κατά τη διαδικασία 

διαµόρφωσης τους και να µπορεί να διατυπώνει κριτική η οποία θα 

λαµβάνεται υπόψη από τους διαµορφωτές των πολιτικών 

− Να έχει ολοκληρωµένες, ταχείες και χωρίς κόστος διοικητικές συναλλαγές 

µε το δηµόσιο όπου, και αν βρίσκεται π.χ.  υποβολή αιτήσεων, δηµιουργία 

φακέλου µε τα στοιχεία του σε συγκεκριµένους τοµείς πολιτικής κ.ά. 

Οι ∆ηµόσιες Υπηρεσίες παρέχονται µε στόχο την ικανοποίηση 

συγκεκριµένης κοινωνικής ανάγκης, η οποία καθίσταται ως προτεραιότητα 

συγκεκριµένων δηµόσιων υπηρεσιών. Ο άνθρωπος γίνεται το επίκεντρο της 

διοικητικής δράσης στη θέση της σκληρής απρόσωπης γραφειοκρατίας που σήµαινε 

συµβιβασµό µε την καθυστέρηση, την αδιαφορία για τις ειδικές ανάγκες ευαίσθητων 

κατηγοριών πολιτών, την οµοιογενοποίηση της δράσης και την έλλειψη 

εξειδίκευσης της δηµόσιας δράσης προς όφελος του τελικού αποδέκτη της 

διοικητικής πράξης. Τα στελέχη της δηµόσιας διοίκησης απαιτείται να ενηµερωθούν 

σε ικανοποιητικό βαθµό για τις απαιτήσεις της κοινωνίας και των σύγχρονων 

διατιθέµενων µέσων (τεχνολογικών και άλλων) ώστε να µπορέσουν να αυξήσουν τη 

διοικητική τους ικανότητα να ανταποκρίνονται ακόµη και στα πιο σύνθετα αιτήµατα 

των πολιτών. Η απαίτηση αυτή µπορεί να γίνει πράξη στο βαθµό που η δηµόσια 

διοίκηση επενδύει περισσότερο στο υπάρχον δυναµικό της και δεν επικεντρώνεται 

στην εισροή νέων µελών και στην ανακύκλωση προσωπικού74. 

Η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση δεν αφορά απλά τη χρήση του διαδικτύου από 

τις δηµόσιες υπηρεσίες, γιατί τότε απλά θα ψηφιοποιούσε τη γραφειοκρατία. Αφορά 

την ενίσχυση της τοπικής κοινωνίας µέσα από την εξυπηρέτηση όσο πιο κοντά 

 
74 Μ. Ραµµατά (2011), ό.π., σσ. 111-114 
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γίνεται στους πολίτες, την ηγεσία, τη δηµοκρατική δέσµευση και την οικονοµική 

ευρωστία. Η διαδικασία µετάβασης αποτελεί σύνθετο φαινόµενο το οποίο 

προαπαιτεί την ενσωµάτωση της υφιστάµενης παραδοσιακής λειτουργίας του 

δηµόσιου τοµέα που περιλαµβάνει τη νοµοθεσία, την πληροφορική, τις διοικητικές 

διαδικασίες, την κεντρική και αποκεντρωµένη δηµόσια διοίκηση, τους δηµόσιους 

λειτουργούς και τον ιδιωτικό τοµέα που αναλαµβάνει την υλοποίηση των τοµέων 

της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. Στο µεταβατικό αυτό στάδιο, η γραφειοκρατία 

υποχωρεί µπροστά στην ευέλικτη σύγχρονη, παράλληλη, διαχείριση δεδοµένων στο 

πλαίσιο οργανωτικών σχηµάτων που δεν δίνουν έµφαση στην κάθετη ιεραρχική 

δοµή αλλά µοιράζουν την πληροφόρηση και τη γνώση σε νέες οριζόντιες δοµές 

πράττοντας την από-γραφειοκρατικοποίηση75. 

3.3 Η θέση της Ελλάδας στον παγκόσµιο και ευρωπαϊκό ψηφιακό χάρτη 

Ιδιαίτερα σηµαντικός κρίνεται ο ρόλος των διεθνών και ευρωπαϊκών οργανισµών, οι 

οποίοι δρουν ως µοχλοί ανάπτυξης και προώθησης της καλύτερης Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης, προτείνοντας τις κατάλληλες διοικητικές µεταρρυθµίσεις. Επιπλέον, 

µέσω των µελετών και ερευνών τους δηµοσιεύουν τις επιδόσεις της κάθε χώρας σε 

πολλούς τοµείς ενδιαφέροντος, καθώς επίσης και τις καλύτερες πρακτικές των 

χωρών που κατακτούν τις κορυφαίες θέσεις. Ακολούθως παρατίθενται τα ευρήµατα 

των τελευταίων ερευνών της Ευρωπαϊκής Επιτροπής, των Ηνωµένων Εθνών και της 

Ευρωπαϊκής Ένωσης, για την πορεία της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης στην Ελλάδα 

και σε συσχέτιση µε την πορεία των υπολοίπων χωρών. 

3.3.1 Ο δείκτης DESI της Ευρωπαϊκής Επιτροπής 

Η Ευρωπαϊκή Επιτροπή παρακολουθεί την ψηφιακή ανταγωνιστικότητα των κρατών 

µελών µέσω των εκθέσεων για τον δείκτη ψηφιακής οικονοµίας και κοινωνίας (DESI 

- Digital Economy & Society Index) από το 2015. Οι εκθέσεις κάθε χώρας για τον 

δείκτη DESI συνδυάζουν ποσοτικά στοιχεία από τους επιµέρους δείκτες των πέντε 

διαστάσεων του δείκτη DESI, τη συνδεσιµότητα, το ανθρώπινο κεφάλαιο, τη χρήση 

διαδικτυακών υπηρεσιών, την ενσωµάτωση της ψηφιακής τεχνολογίας και τις 

ψηφιακές δηµόσιες υπηρεσίες. 

 
75 D. Argyriades, (2001), Bureaucracy and debureaucratization, Handbook of comparative and 

development public administration, 2η εκδ., Marcel Dekker, New York, pp. 910-913 
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Η Ελλάδα κατατάσσεται 26η στο σύνολο των 28 κρατών µελών της Ε.Ε. στο 

δείκτη ψηφιακής οικονοµίας και κοινωνίας (DESI) της Ευρωπαϊκής Επιτροπής για το 

201976. Κατά τη διάρκεια του τελευταίου έτους, η Ελλάδα σηµείωσε ελαφρώς 

µεγαλύτερη πρόοδο από τον µέσο όρο της Ε.Ε.. Η βελτίωση της βαθµολογίας της 

οφείλεται στις αυξηµένες επιδόσεις σε ορισµένες από τις µετρούµενες διαστάσεις του 

δείκτη. Συγκεκριµένα, η Ελλάδα βελτίωσε οριακά τις επιδόσεις της όσον αφορά το 

ανθρώπινο κεφάλαιο, αυξάνοντας το ποσοστό των ειδικών στον τοµέα των Τ.Π.Ε. 

επί της συνολικής απασχόλησης για τρίτο συνεχόµενο έτος και αυξάνοντας τον 

αριθµό των πτυχιούχων Τ.Π.Ε. για δεύτερο συναπτό έτος. Βελτίωσε επίσης την 

πλευρά της προσφοράς ψηφιακών δηµόσιων υπηρεσιών. Ωστόσο, η βαθµολογία της 

χώρας παραµένει περίπου 15 µονάδες κάτω του µέσου όρου της Ε.Ε.. Παρακάτω 

απεικονίζεται η θέση της Ελλάδας στη γενική κατάταξη του δείκτη DESI µεταξύ των 

κρατών-µελών και του µέσου όρου της Ευρωπαϊκής Ένωσης. 

 

 

 

Εικόνα 3.3.1 Δείκτης DESI, Ευρωπαϊκή Επιτροπή, 2019 

 
76 Ευρωπαϊκή Επιτροπή, (2019), ∆είκτης Ψηφιακής Οικονοµίας και Κοινωνίας (DESI), Έκθεση χώρας 

για την Ελλάδα 
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Επιπλέον, συγκεκριµένα για τον υποδείκτη των ψηφιακών δηµόσιων 

υπηρεσιών, παρότι η Ελλάδα κατατάσσεται στην 27η θέση µεταξύ των χωρών της 

Ε.Ε., υπολειπόµενη κατά πολύ του µέσου όρου της Ε.Ε., σηµειώνει πρόοδο µε ρυθµό 

µεγαλύτερο από τον µέσο όρο της Ε.Ε. καθώς η βαθµολογία της αυξήθηκε κατά 7,4 

µονάδες το 2018, µε τη µέση αύξηση κατά την ίδια περίοδο στην Ε.Ε. να ήταν µόλις 

5 µονάδες. Οι επιδόσεις της Ελλάδας είναι πολύ ικανοποιητικές όσον αφορά τον 

δείκτη ωριµότητας των ανοικτών δεδοµένων, µε συνολικό ποσοστό 74% το οποίο 

υπερβαίνει σηµαντικά τον µέσο όρο του 64% της Ε.Ε.. Όσον αφορά την παροχή 

διαδικτυακών δηµόσιων υπηρεσιών η Ελλάδα συνέχισε να σηµειώνει πρόοδο το 

2018 µε 23% προσυµπληρωµένα έντυπα σε σύγκριση µε 14/% το 2017, αλλά 

παραµένει πολύ κάτω από τον µέσο όρο της Ε.Ε. Επιπλέον, µόνο το 36% των 

χρηστών του διαδικτύου είναι ενεργοί χρήστες των υπηρεσιών ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης, έναντι του µέσου όρου του 64% στην Ε.Ε.. Από την άλλη πλευρά, η 

διαθεσιµότητα ψηφιακών δηµόσιων υπηρεσιών για επιχειρήσεις αυξήθηκε 

σηµαντικά, σηµειώνοντας βαθµολογία 65. Το αποτέλεσµα της σύγκρισης µε την 

αύξηση µεταξύ 2016 (59) και 2017 (60) είναι θετικό. Όσον αφορά τις υπηρεσίες 

ηλεκτρονικής υγείας, η Ελλάδα υπολείπεται του µέσου όρου της Ε.Ε., αφού µόνο το 

10% των ατόµων έχουν χρησιµοποιήσει υπηρεσίες υγείας και περίθαλψης που 

παρέχονται διαδικτυακά. 

3.3.2 Ο ∆είκτης EGDI του Ο.Η.Ε.  

Η έκθεση του Ο.Η.Ε. e-Governemnt Survey77 παρέχει την ανάλυση της προόδου µιας 

χώρας στη χρήση της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, στο πώς αυτή µπορεί να 

βοηθήσει στην αντιµετώπιση των αναδυόµενων θεµάτων της δηµόσιας διοίκησης 

αλλά και να υποστηρίξει την υλοποίηση των διεθνώς συµφωνηµένων αναπτυξιακών 

στόχων. Ο ∆είκτης Ανάπτυξης Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης (EGDI) προκύπτει ως 

σταθµισµένος µέσος όρος των κανονικοποιηµένων αποτελεσµάτων στις τρεις 

σηµαντικότερες διαστάσεις της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, που περιλαµβάνουν το 

πεδίο εφαρµογής και την ποιότητα των διαδικτυακών υπηρεσιών (OSI), την 

κατάσταση της ανάπτυξης της τηλεπικοινωνιακής υποδοµής (TII) και το εγγενές 

ανθρώπινο κεφάλαιο (HCI). Ο EDGI ως σύνθετος δείκτης, χρησιµοποιείται για τη 

 
77 United Nations, (2018), Department of Economic and Social Affairs, E-Government Survey 2018, 

Gearing E-Government to Support Transformation Towards Sustainable and Resilient Societies, New 

York. 
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µέτρηση της ετοιµότητας και της ικανότητας της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης ενός κράτους 

στην αξιοποίηση των Τ.Π.Ε. κατά την παροχή δηµόσιων υπηρεσιών ενώ παράλληλα 

αποτελεί εργαλείο για τις κυβερνήσεις ώστε να κατανοήσουν βαθύτερα τη σχετική 

θέση µιας χώρας στη χρήση της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. 

Στην τελευταία µελέτη των Ηνωµένων Εθνών για την Ηλεκτρονική 

∆ιακυβέρνηση που έγινε το 2018 σε 193 χώρες, ο ∆είκτης EGDI για την Ελλάδα 

είναι  0,7833,  ο οποίος αντιστοιχεί στο γκρουπ των πολύ αναπτυγµένων χωρών στην 

ηλεκτρονική διακυβέρνηση, καταλαµβάνοντας συνολικά την 35η θέση από την 43η 

που κατείχε πριν από δύο χρόνια στην προηγούµενη µελέτη. Αναλυτικά, τα 

επιµέρους σκορ της Ελλάδας στον υποδείκτη για την ποιότητα των διαδικτυακών 

υπηρεσιών (OSI) είναι 0,9194, στον υποδείκτη για την ανάπτυξη της 

τηλεπικοινωνιακής υποδοµής (TII) 0,6439 και στον υποδείκτη για το εγγενές 

ανθρώπινο κεφάλαιο (HCI) 0,8867. Επίσης στον δείκτη ηλεκτρονικής συµµετοχής 

(EPI) η χώρα µας ανέβηκε 31 θέσεις από το προηγούµενο έτος. O δείκτης 

ηλεκτρονικής συµµετοχής επεκτείνει τη διάσταση της έρευνας, εστιάζοντας στη 

χρήση των online υπηρεσιών από τις κυβερνήσεις στους πολίτες, στην ηλεκτρονική 

διαβούλευση και την συµµετοχή στη διαδικασία λήψης αποφάσεων διαδικασιών.  
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Εικόνα 3.3.2 Δείκτης EGDI, UN, 2018 
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3.3.3 Η συγκριτική αξιολόγηση (benchmarking) της Ευρωπαϊκής Ένωσης 

Η Ευρωπαϊκή Επιτροπή78 πραγµατοποιεί σε ετήσια βάση από το 2001 µια συγκριτική 

αξιολόγηση (benchmarking) των ευρωπαϊκών χωρών σε σχέση µε το επίπεδο 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών που παρέχουν στους πολίτες και τις επιχειρήσεις. Στη 

µέτρηση απόδοσης σε απόλυτους αριθµούς, οι χώρες βαθµολογούνται σε δύο 

κύριους δείκτες: τη διείσδυση (Penetration) και την ψηφιοποίηση (Digitisation) των 

υπηρεσιών. Η διείσδυση αναφέρεται στον βαθµό χρήσης ηλεκτρονικών καναλιών 

ανάµεσα σε χρήστες δηµόσιων υπηρεσιών και προκύπτει βάσει ανάλυσης στοιχείων 

της Eurostat σχετικά µε τη χρήση διαδικτύου για την υποβολή συµπληρωµένων 

φορµών και το ποσοστό των ατόµων που χρειάζεται να υποβάλλουν επίσηµες φόρµες 

σε διοικητικές αρχές. Η ψηφιοποίηση προκύπτει µέσω «µυστικών επισκεπτών» 

(mystery shopping) εστιάζοντας σε 4 βασικούς παράγοντες, τη χρηστο-κεντρική 

διακυβέρνηση, τη διαφανή διακυβέρνηση, την κινητικότητα πολιτών/ επιχειρήσεων 

και τη διαθεσιµότητα κύριων ψηφιακών ενεργοποιητών. 

Από τη σύνθεση των δύο δεικτών προκύπτουν τέσσερις κατηγορίες φάσεων 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης για τις χώρες της συγκριτικής αξιολόγησης. Η 1η 

κατηγορία αντικατοπτρίζει τη γόνιµη/αποδοτική Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση 

(fruitful eGov)  και οι χώρες που ανήκουν σε αυτή χαρακτηρίζονται από υψηλή 

διείσδυση και ψηφιοποίηση. Η  2η κατηγορία αντανακλά την επεκτάσιµη φάση της 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης (expendable eGov) των χωρών που έχουν υψηλή 

ψηφιοποίηση και κάτω του µέσου όρου διείσδυση. Η 3η κατηγορία ονοµάζεται 

ανεκµετάλλευτη Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση (unexploited eGov) και εκφράζει τις 

χώρες µε υψηλή διείσδυση και χαµηλή ψηφιοποίηση, ενώ η 4η κατηγορία 

αντιπροσωπεύει τις χώρες µε µη ενοποιηµένη Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση (non-

consolidated eGov) οι οποίες σηµειώνουν χαµηλές αποδόσεις στη διείσδυση και την 

ψηφιοποίηση. Στο παρακάτω διάγραµµα απεικονίζεται η κατάταξη των χωρών µελών 

της Ε.Ε. ανά κατηγορία, για το 2018. 

 

 
78 European Union, (2018), eGovernment Benchmark 2018, Securing eGovernment for all 
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Εικόνα 3.3.3: eGovernment Benchmark, European Union, 2018  

Όπως βλέπουµε στην παραπάνω εικόνα, η Ελλάδα εντάσσεται στην τελευταία 

βαθµίδα, αυτή της µη ενοποιηµένης Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης. Η κατηγορία 

αυτή περιλαµβάνει 8 ευρωπαϊκές χώρες, οι οποίες δεν επωφελούνται από τις 

ευκαιρίες των Τ.Π.Ε. και στο εγγύς µέλλον καλούνται να εστιάσουν σε δράσεις για 

την ψηφιοποίηση εσωτερικών διαδικασιών και τη διάθεση ηλεκτρονικών υπηρεσιών 

προς πολίτες και επιχειρήσεις. Η Ελλάδα σηµειώνει πολύ χαµηλή απόδοση ανάµεσα 

στις 28 χώρες-µέλη της Ε.Ε.. Στο δείκτη της ψηφιοποίησης βρίσκεται στην τελευταία 

θέση και στη διείσδυση κατατάσσεται 27η, µε την Ιταλία να καταλαµβάνει την 

τελευταία θέση. Σε σχέση µε το µέσο όρο της Ε.Ε., η Ελλάδα βρίσκεται στο 27% 

έναντι του ευρωπαϊκού µ.ό. 52%,  και στην ψηφιοποίηση στο 40% έναντι 

ευρωπαϊκού µ.ό. 65%. 
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3.4 Νέα ∆οµή Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης  

Με το ν. 4389/2016 (ΦΕΚ Α΄ 94/27-05-2016) συστάθηκε η Γενική Γραµµατεία 

Ψηφιακής Πολιτικής (Γ.Γ.Ψ.Π.), ως αυτοτελής ∆ηµόσια Υπηρεσία υπαγόµενη 

απευθείας στον Πρωθυπουργό, µε σκοπό να επιτελέσει το ρόλο κεντρικής δοµής για 

τη χάραξη της Εθνικής Ψηφιακής Στρατηγικής (Ε.Ψ.Σ.) καθώς επίσης και για τον 

σχεδιασµό, την εποπτεία, το συντονισµό, τον έλεγχο και την αξιολόγηση των έργων 

και δράσεων των Τ.Π.Ε. του ∆ηµοσίου για την υλοποίηση της Ε.Ψ.Σ.79. Μέχρι τότε 

τα θέµατα Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης υπάγονταν στο Υπουργείο ∆ιοικητικής 

Ανασυγκρότησης (Υ.∆.Α.) και υφίστατο µία διυπουργική επιτροπή µε τους 

επικεφαλής των αρµόδιων Γενικών Γραµµατέων υπουργείων και αργότερα η 

Επιτροπή Πληροφορικής Επικοινωνιών και Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης80. 

Στις 4 Νοεµβρίου 2016, µε το ΦΕΚ 208/A/4-11-201681, η Γενική Γραµµατεία 

Ψηφιακής Πολιτικής, η Γενική Γραµµατεία Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδροµείων και 

η Γενική Γραµµατεία Ενηµέρωσης και Επικοινωνίας, συγχωνεύονται και συστήνουν 

το Υπουργείο Ψηφιακής Πολιτικής, Τηλεπικοινωνιών και Ενηµέρωσης 

(Υ.ΨΗ.Π.Τ.Ε.), όπου συγκεντρώνεται πλέον σε επίπεδο υπουργείου το σύνολο των 

αρµοδιοτήτων που αφορούν την ψηφιακή ανάπτυξη της χώρας, 

συµπεριλαµβανοµένης της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης, των ευρυζωνικών 

υποδοµών, της ψηφιακής ενιαίας αγοράς και της ανάπτυξης του κλάδου των Τ.Π.Ε.. 

Μετά τις τελευταίες εκλογές, τον Ιούλιο του 2019, συστάθηκε το Υπουργείο 

Ψηφιακής ∆ιακυβέρνησης (Υ.Ψ.∆.). Στις αρµοδιότητες του Υπουργείου 

περιλαµβάνονται τα δίκτυα ηλεκτρονικών επικοινωνιών, ο Ελληνικός ∆ιαστηµικός 

Οργανισµός και η µείωση της γραφειοκρατίας µέσω της προώθησης της 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης και δηµοκρατίας. Στο Υ.Ψ.∆. υπάγονται η Γενική 

Γραµµατεία Ψηφιακής ∆ιακυβέρνησης και Απλούστευσης ∆ιαδικασιών, η Γενική 

Γραµµατεία Πληροφοριακών Συστηµάτων ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και η Γενική 

Γραµµατεία Τηλεπικοινωνιών και Ταχυδροµείων. Το Υ.Ψ.∆. αποτελεί µια νέα 

µονάδα δηµόσιας διοίκησης η οποία για πρώτη φορά συγκεντρώνει όλες τις κρίσιµες 

δοµές πληροφορικής και τηλεπικοινωνιών που σχετίζονται µε την παροχή 

ηλεκτρονικών υπηρεσιών προς τους πολίτες και τον ευρύτερο ψηφιακό 

 
79 Υπουργείο Ψηφιακής Πολιτικής, Τηλεπικοινωνιών και Ενηµέρωσης, (2016), ΓΓΨΠ, Εθνική 

Ψηφιακή  Στρατηγική 2016-2021, Αθήνα, ∆εκέµβριος 2016, παράρτηµα Β’, σελ.2 
80 ∆. Σπινέλλης et al, (2018), ό.π., σσ.39-40 
81 Εφηµερίδα της Κυβερνήσεως, ΦΕΚ Α208/2016, 4 Νοεµβρίου 2016 
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µετασχηµατισµό της χώρας. Περαιτέρω, σκοπός του Υπουργείου είναι πριν από την 

µετατροπή καθεµίας διαδικασίας σε ψηφιακή αυτή να απλοποιείται προκειµένου να 

αποφεύγεται η ψηφιοποίηση της γραφειοκρατίας82.   

3.5 Εθνική Στρατηγική 2017-2019 «∆ηµόσιο 2020» 

Η Εθνική Στρατηγική για τη διοικητική µεταρρύθµιση «∆ηµόσιο 202083»  

παρουσιάζει ένα ολιστικό σχέδιο διοικητικής ανασυγκρότησης απέναντι στις 

αποσπασµατικές παρεµβάσεις που κατά κανόνα συνέβαινε. Το σχέδιο αυτό 

περιλαµβάνει την ανάπτυξη και αξιοποίηση του ανθρώπινου δυναµικού του 

δηµόσιου τοµέα, τον εξορθολογισµό των δοµών, την απλοποίηση των διαδικασιών 

και την εναρµόνιση όλων των βαθµίδων της διοίκησης µε τις τεχνολογικές εξελίξεις. 

Το όραµα της νέας µεταρρυθµιστικής στρατηγικής διατυπώνεται ως ακολούθως: 

 «Μια ανεξάρτητη, αποκοµµατικοποιηµένη, αποτελεσµατική και 

λειτουργική δηµόσια διοίκηση, ώστε να ανταποκρίνεται στις ανάγκες 

της κοινωνίας, για την παροχή υπηρεσιών υψηλού επιπέδου προς τους 

πολίτες και τις επιχειρήσεις, στην κατεύθυνση των Στόχων Βιώσιµης 

Ανάπτυξης. Η αξιοποίηση και η συνεχής εκπαίδευση του ανθρώπινου 

δυναµικού σε συνδυασµό µε τις µεταρρυθµίσεις για τη διοικητική 

βελτίωση, µε την αξιοποίηση των δυνατοτήτων της ηλεκτρονικής 

διακυβέρνησης, συνιστά το πλαίσιο αλλαγών για το δηµόσιο του αύριο, 

αξιοποιώντας ορθολογικά τους διαθέσιµους πόρους».  

Το νέο στρατηγικό πλαίσιο αναπτύσσεται σε 8 άξονες: 1) ∆ιαµόρφωση και 

υλοποίηση πολιτικών, 2) ∆οµές και ∆ιαδικασίες, 3) Τοπική Αυτοδιοίκηση, 4) 

Ανθρώπινο ∆υναµικό, 5) Ρυθµιστική ∆ιακυβέρνηση, 6) ∆ιαφάνεια, λογοδοσία και 

ανοιχτή διακυβέρνηση,  7) Στρατηγική Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης και 8) 

Καταπολέµηση διαφθοράς.  

Σχετικά µε τη Στρατηγική Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης και συγκεκριµένα  τη 

βελτίωση της ποιότητας των παρεχόµενων υπηρεσιών στους πολίτες, στην Εθνική 

Στρατηγική γίνεται ειδική εστίαση στην κατεύθυνση της αναβάθµισης της 

εξυπηρέτησης των πολιτών και επιχειρήσεων. Σκοπός της προσπάθειας αυτής είναι η 

 
82 Υπουργείο Ψηφιακής ∆ιακυβέρνησης, (2019), https://mindigital.gr/to-ypourgeio/apostoli  
83 Υπουργείο ∆ιοικητικής Ανασυγκρότησης, (2017), Εθνική Στρατηγική για τη διοικητική 

µεταρρύθµιση 2017-2019, «∆ηµόσιο 2020», Αθήνα, Ιούλιος 2017 
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προσφορά προς τους πολίτες και τις επιχειρήσεις προηγµένων και ποιοτικών 

υπηρεσιών, αξιοποιώντας τις πλέον σύγχρονες τεχνολογικές εφαρµογές και 

µειώνοντας τον χρόνο και το κόστος διεκπεραίωσης. Με την αξιοποίηση της 

ψηφιακής τεχνολογίας, όχι µόνο αποφεύγονται η ταλαιπωρία και οι γραφειοκρατικές 

υστερήσεις, αλλά καταργούνται οι γεωγραφικοί περιορισµοί, µε την πρόσβαση και 

των πιο αποµακρυσµένων περιοχών της χώρας στα προηγµένα συστήµατα 

εξυπηρέτησης πολιτών και επιχειρήσεων.  

Επίσης αναφέρεται ότι, µετά από παρεµβάσεις της αρµόδιας υπηρεσίας του 

υπουργείου ∆ιοικητικής Ανασυγκρότησης πραγµατοποιήθηκε η συλλογή µετρήσεων 

του βαθµού ψηφιοποίησης των παρεχόµενων υπηρεσιών στη χώρα µας σε 

συγκεκριµένα γεγονότα ζωής (life events) κατά το τελευταίο τρίµηνο του 2016. 

Ακόµη, προωθήθηκε εντατική συνεργασία µε τον Ο.Ο.Σ.Α. για την ψηφιοποίηση 

αρχείων, την προώθηση της ηλεκτρονικής αυτεπάγγελτης αναζήτησης 

δικαιολογητικών και την παροχή online υπηρεσιών. Επιπλέον, ορίζονται ειδικοί 

στόχοι όπως η ανάπτυξη εναλλακτικών τρόπων διεκπεραίωσης αιτηµάτων πολιτών, η 

αξιοποίηση νέων τεχνολογιών και ψηφιοποίηση διαδικασιών και η ενίσχυση και 

αναβάθµιση των υπηρεσιών µιας στάσης. 

Κρίσιµο ρόλο στην πραγµατοποίηση των στόχων αυτών διαδραµατίζουν οι 

υπηρεσίες µίας στάσης, και συγκεκριµένα η λειτουργία των Κέντρων Εξυπηρέτησης 

Πολιτών (Κ.Ε.Π.). Στην κατεύθυνση της αναβάθµισης του θεσµού αυτού, ως βασική 

προτεραιότητα χαρακτηρίζεται η ψηφιοποίηση της λειτουργίας τους και επιδιώκεται η 

µείωση του γραφειοκρατικού κόστους και η επιτάχυνση των σχετικών διαδικασιών σε 

όφελος των πολιτών και των επιχειρήσεων. Στο πλαίσιο της εν λόγω ψηφιακής 

αναβάθµισης θα εξετασθεί ο περαιτέρω εµπλουτισµός των παρεχόµενων υπηρεσιών 

των Κ.Ε.Π. µε νέες καινοτόµες υπηρεσίες.  

Μια επιπλέον σηµαντική δράση συνιστά η δηµιουργία του θεσµικού πλαισίου 

για τη λειτουργία του πληροφοριακού συστήµατος “Μητρώο Πολιτών”. Πρόκειται για 

µια δράση που έχει ως στόχους τη διαλειτουργικότητα, τον εκσυγχρονισµό και τη 

διόρθωση τυχόν σφαλµάτων των δεδοµένων του Εθνικού ∆ηµοτολογίου και του 

Εθνικού Ληξιαρχείου. Τέλος προβλέπεται η ένταξη διαδικασιών οι οποίες 

διεκπεραιώνονται ηλεκτρονικά online µέσω διασύνδεσης του πληροφοριακού 

συστήµατος «ΕΡΜΗΣ – Κ.Ε.Π.» µε το πληροφοριακό σύστηµα του καθ’ ύλην 

αρµόδιου φορέα, εφόσον το τελευταίο πληροί συγκεκριµένες τεχνικές προδιαγραφές 

και υφίσταται ωριµότητα στο βαθµό ανάπτυξής του και παραγωγικής λειτουργίας. 
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3.6 Εθνική Ψηφιακή Στρατηγική 2016-2021 

Η Εθνική Ψηφιακή Στρατηγική (Ε.Ψ.Σ.) 2016-202184, αποτελεί τον οδικό χάρτη και 

το πλαίσιο για την ψηφιακή ανάπτυξη της χώρας. Θέτει το όραµα και εξειδικεύει 

τους τοµείς παρέµβασης στους οποίους θα πρέπει να εστιαστεί η προσπάθεια, έτσι 

ώστε η Ελλάδα, µε ορίζοντα το 2021 να ενταχθεί µε αξιώσεις στον ευρωπαϊκό 

ψηφιακό χάρτη. Ειδικότερα, η Ε.Ψ.Σ. εστιάζει σε επτά τοµείς παρέµβασης µε 

συγκεκριµένες προτεραιότητες για τον κάθε τοµέα. Οι προτεραιότητες αντιστοιχούν 

σε αναγνωρισµένα κενά της ελληνικής δηµόσιας διοίκησης, της οικονοµίας και της 

κοινωνίας και διαµορφώνουν ένα συνεκτικό πλαίσιο παρεµβάσεων Τ.Π.Ε., 

εστιάζοντας στην παραγωγή αποτελεσµάτων και στη βέλτιστη δυνατή αξιοποίηση 

των διαθέσιµων δηµόσιων πόρων. Οι προτεραιότητες επιγραµµατικά είναι οι εξής: 

− Ανάπτυξη εθνικών υποδοµών συνδεσιµότητας νέας γενιάς 

− Επιτάχυνση της ψηφιοποίησης της οικονοµίας 

− Ώθηση του κλάδου Τ.Π.Ε. για την ανάπτυξη της ψηφιακής  οικονοµίας και 

της απασχόλησης 

− Ριζική αναθεώρηση του τρόπου παροχής Ψηφιακών Υπηρεσιών του 

∆ηµόσιου 

− Άρση των αποκλεισµών και διάχυση των ωφελειών της ψηφιακής οικονοµίας 

− Ενίσχυση ασφάλειας και εµπιστοσύνης 

Ο στόχος της Ε.Ψ.Σ. και το όραµα της κυβέρνησης για τις Τ.Π.Ε. είναι: 

“να αποτελέσουν το µοχλό για την επανεκκίνηση και ανάπτυξη της 

οικονοµίας και για την ενίσχυση της απασχόλησης, ιδιαίτερα σε τοµείς 

υψηλής εξειδίκευσης, τον καταλύτη για αποτελεσµατικότερη και 

αποδοτικότερη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση καθώς επίσης και το εργαλείο και 

µέσο για τη βελτίωση της ποιότητας ζωής των πολιτών και την 

ενίσχυση της κοινωνικής συνοχής.” 

 
84 Υπουργείο Ψηφιακής Πολιτικής, Τηλεπικοινωνιών και Ενηµέρωσης, (2016), ΓΓΨΠ, Εθνική 

Ψηφιακή Στρατηγική 2016-2021, Αθήνα, ∆εκέµβριος 2016 
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Μέσα από πληθώρα προτεραιοτήτων και δράσεων που αναλύονται στην 

Ε.Ψ.Σ. 2016-202185, παρακάτω παρατίθενται οι σχετικές µε την αναβάθµιση των 

παρεχόµενων υπηρεσιών στους πολίτες. 

Ανάπτυξη δοµικών στοιχείων των Ψηφιακών Υπηρεσιών του ∆ηµοσίου 

Αναγκαίο δοµικό στοιχείο αποτελεί η ενιαία διαδικτυακή κυβερνητική πύλη 

(GOV.GR) και η συντονισµένη δράση των φορέων της δηµόσιας διοίκησης για τη 

µετάβαση σε αυτή. Η διαδικτυακή παρουσία του δηµοσίου παραµένει αποσπασµατική 

και ανοµοιόµορφη ενώ οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες που διατίθενται, είναι σχεδιασµένες 

µε την οπτική της δηµόσιας διοίκησης και όχι µε την οπτική του πολίτη και της 

επιχείρησης, µε αποτέλεσµα να εστιάζουν στην έκδοση πιστοποιητικών και όχι στην 

παροχή ολοκληρωµένων υπηρεσιών. Το τελικό αποτέλεσµα είναι, πολλές από τις 

υπηρεσίες αυτές να µην είναι ελκυστικές και αυτό φαίνεται και από τα στατιστικά 

στοιχεία της χρήσης τους. Το κρισιµότερο στάδιο της διαδικασίας ενοποίησης και 

ανασχεδιασµού, είναι το φιλτράρισµα του περιεχοµένου και η απλοποίησή του, µε 

εστίαση στις ανάγκες των τελικών χρηστών. Πρόκειται για µια σηµαντική αλλαγή, 

τόσο σε λειτουργικό όσο και σε σηµειολογικό επίπεδο. Μέσω της πύλης GOV.GR , θα 

είναι εφικτή η ενοποιηµένη πρόσβαση σε όλες τις ψηφιακές υπηρεσίες του ∆ηµοσίου, 

λαµβάνοντας ιδιαίτερη φροντίδα για την επί της ουσίας προσβασιµότητα του 

περιεχοµένου86. 

Επιπλέον, απαραίτητη κρίνεται η υποδοµή διαλειτουργικότητας ώστε να 

επιτραπεί η διασύνδεση των ηλεκτρονικών υπηρεσιών της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης. 

Παράλληλα απαιτείται κοινή e-αυθεντικοποίηση για όλες τις δηµόσιες e-Υπηρεσίες 

καθώς η διαχείριση πολλαπλών διαδικτυακών προφίλ για τον ίδιο χρήστη σε 

ψηφιακές υπηρεσίες του δηµοσίου και η ανάγκη διαφορετικής αυθεντικοποίησης σε 

κάθε υπηρεσία ξεχωριστά, υποβαθµίζει την εµπειρία χρήσης. Οι προοπτικές που δίνει 

η κοινή e-αυθεντικοποίηση είναι πολύ σηµαντικές, ιδιαίτερα αν συνδυαστεί µε ένα 

σύνολο από ελέγχους ταυτοποίησης. Η διαχείριση των µεταβαλλόµενων δεδοµένων 

του χρήστη µπορεί να γίνεται από τον ίδιο, καθώς επίσης και η διαχείριση 

 
85 Υπουργείο Ψηφιακής Πολιτικής, Τηλεπικοινωνιών και Ενηµέρωσης, (2016), ό.π., σσ. 29-38 
86 Υπουργείο Ψηφιακής Πολιτικής, Τηλεπικοινωνιών και Ενηµέρωσης, (2016), ό.π., σ. 29 
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«συγκρούσεων» µεταξύ των προσωπικών του στοιχείων, έτσι όπως εµφανίζονται στα 

διάφορα µητρώα που θα είναι προσβάσιµα µε κοινή e-αυθεντικοποίηση87. 

Επιβολή της διαλειτουργικότητας  

Αν και το «Ελληνικό Πλαίσιο Παροχής Υπηρεσιών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης και 

Πρότυπα ∆ιαλειτουργικότητας», ορίζει ως υποχρεωτική τη χρήση για αρκετά ανοικτά 

πρότυπα, το πρότυπο αυτό σε σηµαντικό βαθµό παραµένει ανεφάρµοστο. Η 

περιορισµένη διαλειτουργικότητα σηµαντικού αριθµού ψηφιακών υπηρεσιών του 

∆ηµοσίου, αυξάνει άσκοπα το διοικητικό φόρτο πολιτών, επιχειρήσεων και δηµοσίων 

φορέων και ο µόνος τρόπος βελτίωσής τους είναι µε τη χρησιµοποίηση ανοικτών 

διεπαφών, πρωτοκόλλων και µορφοτύπων (συγκεντρωτικά: ανοικτά πρότυπα)88. 

Ολοκληρωµένες υπηρεσίες προς πολίτες και  επιχειρήσεις 

Στην Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση, οι Τ.Π.Ε. λειτουργούν ως καταλύτης και παράγουν 

το αναµενόµενο αποτέλεσµα µόνο όταν συνδυάζονται µε δράσεις απλούστευσης 

διαδικασιών και µεταρρύθµισης. Οι σηµερινές δυνατότητες των Τ.Π.Ε., επιβάλλουν 

τον επανακαθορισµό των σχέσεων πολίτη – δηµόσιας διοίκησης και επιχείρησης - 

δηµόσιας διοίκησης (στο επίκεντρο ο πολίτης και η επιχείρηση) και την αναβάθµιση 

της ποιότητας των συναλλαγών (ευκολία πρόσβασης, ταχύτητα εξυπηρέτησης, 

υπηρεσίες µιας στάσης). Προς την κατεύθυνση αυτή απαιτείται ο σχεδιασµός και η 

υλοποίηση ολοκληρωµένων ψηφιακών υπηρεσιών προς πολίτες και επιχειρήσεις, 

επικεντρωµένων στις ανάγκες των τελικών χρηστών και συµβατών µε τα πρότυπα 

προσβασιµότητας, που να συνδυάζουν απλούστευση διαδικασιών και δράσεις 

µεταρρύθµισης, δίνοντας προτεραιότητα στις υπηρεσίες µε το µεγαλύτερο αριθµό 

συναλλαγών ετησίως. Επίσης, απαραίτητος κρίνεται ο ανασχεδιασµός και η βελτίωση 

υπαρχόντων ψηφιακών υπηρεσιών µε έµφαση και εστίαση στις ανάγκες του τελικού 

χρήστη και η «έξυπνη» διασύνδεση υπαρχόντων συστηµάτων κατά τρόπο που να 

επιτυγχάνεται πολλαπλασιαστικό αποτέλεσµα89. 

 

 

 
87 Υπουργείο Ψηφιακής Πολιτικής, Τηλεπικοινωνιών και Ενηµέρωσης, (2016), ό.π., σ. 30 
88 Υπουργείο Ψηφιακής Πολιτικής, Τηλεπικοινωνιών και Ενηµέρωσης, (2016), ό.π., σσ. 30-31 
89 Υπουργείο Ψηφιακής Πολιτικής, Τηλεπικοινωνιών και Ενηµέρωσης, (2016), ό.π., σσ. 32-33 
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Εστίαση στην άρση του κοινωνικού αποκλεισµού 

Οι Τ.Π.Ε. γενικά και το διαδίκτυο ιδιαίτερα αποτελούν βασικό  εργαλείο εξάλειψης 

των περιορισµών πρόσβασης σε αγαθά και υπηρεσίες που θέτουν ο γεωγραφικός και 

κοινωνικός αποκλεισµός. Προς αυτή την κατεύθυνση απαιτούνται δράσεις στις οποίες 

περιλαµβάνονται η συνεργασία µε µη κερδοσκοπικούς οργανισµούς και η στήριξή 

τους για την εκπαίδευση ευπαθών οµάδων του πληθυσµού σε θέµατα Τ.Π.Ε., η  

ενεργοποίηση τοπικών θεσµών για την παροχή εκπαίδευσης και η στήριξη της 

υλικοτεχνικής υποδοµής, η παροχή προγραµµάτων για ανέργους, επαγγελµατίες και 

σπουδαστές, η ανάπτυξη δικτύων πρόσβασης νέας γενιάς σε αποµακρυσµένες 

γεωγραφικά περιοχές, η ενίσχυση και αξιοποίηση δράσεων της λογικής “donate your 

laptop” για την αναµόρφωση του πλαισίου απόσυρσης εξοπλισµού από επιχειρήσεις 

ώστε να υποβοηθείται η δωρεά σε σχολεία, Κ.Α.Π.Η. κλπ. και η διάθεση χώρων 

σχολείων για την πραγµατοποίηση ενηµερωτικών εκδηλώσεων και σεµιναρίων σε 

Τ.Π.Ε.90. 

Θεσµοθέτηση και εφαρµογή πολιτικών ασφάλειας και προστασίας της ιδιωτικότητας 

Η  ενίσχυση της ασφάλειας και η δηµιουργία κατάλληλων συνθηκών για την αύξηση 

της εµπιστοσύνης των χρηστών στις Τ.Π.Ε., αποτελεί ουσιαστική προϋπόθεση για την 

διεύρυνση της χρήσης τους, για την επιτυχία της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης αλλά 

και για την ανάπτυξη της ψηφιακής οικονοµίας. Η καλλιέργεια ενός κοινωνικού 

περιβάλλοντος εµπιστοσύνης προς τις νέες ψηφιακές τεχνολογίες και υπηρεσίες 

στηρίζεται πάνω σε ένα σαφές, καθορισµένο και κατανοητό πλαίσιο πολιτικών 

ασφαλείας και προστασίας της ιδιωτικότητας. Προς την δηµιουργία αυτού του 

πλαισίου υιοθετούνται σχετικές δράσεις στις οποίες περιλαµβάνονται η θεσµοθέτηση 

πολιτικών ασφαλείας και η ανάδειξη και υιοθέτηση σχετικών καλών πρακτικών, η 

Συνεργασία µε τα αρµόδια Υπουργεία και τις Ανεξάρτητες και Ρυθµιστικές Αρχές για 

άµεση ενσωµάτωση του Ευρωπαϊκού Γενικού Κανονισµού για  την Προστασία 

∆εδοµένων (GDPR 2016/679) και ο συντονισµός των αρµόδιων φορέων για την 

υλοποίηση εθνικής στρατηγικής για την Κυβερνοασφάλεια που θα καθορίζει τους 

 
90 Υπουργείο Ψηφιακής Πολιτικής, Τηλεπικοινωνιών και Ενηµέρωσης, (2016), ό.π., σσ. 35-36 
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στρατηγικούς στόχους και τις συγκεκριµένες δράσεις πολιτικής που πρέπει να 

εφαρµοστούν91.   

 
91 Υπουργείο Ψηφιακής Πολιτικής, Τηλεπικοινωνιών και Ενηµέρωσης, (2016), ό.π., σ. 38 



Η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση ως εργαλείο εκσυγχρονισµού της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και εξυπηρέτησης του 

πολίτη: η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ  

62 

∆ΕΥΤΕΡΟ ΜΕΡΟΣ: Η ∆ιαδικτυακή Πύλη ΕΡΜΗΣ 

 Η ∆ιαδικτυακή Πύλη ermis.gov.gr και οι υπηρεσίες της 

στους πολίτες 

1.1 Οι διαδικτυακές πύλες (portals) της κυβέρνησης 

Οι παραδοσιακοί ιστότοποι των Υπουργείων παρέχουν συνήθως πληροφορίες σε 

µορφή καταλόγου/µενού σχετικές µε την οργανωτική δοµή. Αποτελούν εφαρµογές 

ιστού που πληροφορούν για συνδέσµους σε σχετικούς ιστότοπους και δεν καλύπτουν 

τις ανάγκες των διοικουµένων, καθώς µε αυτόν τον τρόπο απλά προσφέρουν 

παρουσία στο διαδίκτυο. Το κενό αυτό ήρθαν να καλύψουν οι κυβερνητικές 

διαδικτυακές πύλες µέσω της παροχής σε πολίτες/επιχειρήσεις εύκολης πρόσβασης 

σε πληροφορίες και υπηρεσίες που παράγουν µεµονωµένα τα Υπουργεία. Οι 

κυβερνητικές διαδικτυακές πύλες είναι οργανωµένες ανά γεγονότα ζωής (life events), 

όπως η γέννηση, ο γάµος και το άνοιγµα επιχείρησης, και παρέχουν πληροφορίες και 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες για κάθε κατάσταση ξεχωριστά92. 

Οι κυβερνητικές διαδικτυακές πύλες είναι δοµηµένες µε βάση τη ροή 

γεγονότων του κύκλου ζωής και επικεντρώνονται στα αιτήµατα του πολίτη και όχι 

στις υπηρεσίες που παρέχει γενικά κάθε Υπουργείο. Μέσω του συστήµατος 

ανταλλαγής πληροφοριών, οι βάσεις δεδοµένων των Υπουργείων µπορούν να 

διασυνδεθούν και οι υπηρεσίες να συγκεντρωθούν και να παρουσιαστούν στους 

πολίτες ως γεγονότα ζωής. Μια ολοκληρωµένη κυβερνητική διαδικτυακή πύλη 

αποτελεί ένα εργαλείο για την παροχή καλύτερων και περισσότερο κατευθυνόµενων, 

προς τον πελάτη/πολίτη, κυβερνητικών υπηρεσιών και πληροφοριών93. 

Οι  κυβερνητικές διαδικτυακές πύλες γεγονότων ζωής σχεδιάζονται µε τέτοιο 

τρόπο ώστε να προσφέρουν άµεση πρόσβαση σε εφαρµογές, σχετικούς νόµους και 

κανονισµούς, σε κυβερνητικά προγράµµατα και στα πρόσωπα που είναι υπεύθυνα 

για αυτά. Σκοπός τους είναι να ξεπεραστεί η πολυπλοκότητα της διαδικασίας 

απόκτησης κυβερνητικών υπηρεσιών, καθώς για κάθε γεγονός ζωής παρέχεται 

ολοκληρωµένη ηλεκτρονική πληροφόρηση από όλους τους εµπλεκόµενους 

 
92 J. Kuk-Hwan, (2006),  E-government, the road to innovation: Principles and Experiences in Korea, 

Gil-Job-E MEDIA, Los Angeles, California, pp. 49-52 
93 Α. Ποµπόρτσης, (2017), ό.π., σ. 50 
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δηµόσιους οργανισµούς καθώς επίσης και η δυνατότητα ηλεκτρονικής 

πραγµατοποίησης των αναγκαίων συναλλαγών µε αυτούς. Οι πολίτες έχουν 

πρόσβαση σε υπηρεσίες χωρίς να χρειάζεται να γνωρίζουν ποιο 

Υπουργείο/∆ιεύθυνση/Τµήµα χειρίζεται το αίτηµα τους όπως επίσης και την 

πολύπλοκη κατανοµή αρµοδιοτήτων µεταξύ τους. Οι κυβερνητικές πύλες 

υιοθετούνται από τους πολίτες λόγω των λειτουργικών πλεονεκτηµάτων που 

προσφέρουν αφού αντί να πρέπει να επιλέξουν µέσω µίας λίστας τµηµάτων, 

επιλέγουν µέσω µίας λίστας υπηρεσιών. 

Επιπλέον, οι πολίτες απαλλάσσονται από τη µετάβαση τους, φυσική και 

ηλεκτρονική, στους πολυάριθµους εµπλεκόµενους δηµόσιους οργανισµούς. 

Αντίθετα, συναλλάσσονται ηλεκτρονικά µε µία και µοναδική ηλεκτρονική υπηρεσία 

µίας στάσης (One Stop Shop) για το συγκεκριµένο γεγονός ζωής, σαν να υπάρχει 

ένας µόνο οργανισµός µε όλες τις σχετικές αρµοδιότητες. Με αυτόν τον τρόπο οι 

Τ.Π.Ε δίνουν τη δυνατότητα να ανεξαρτητοποιηθεί η οργάνωση της διεπαφής των 

πολιτών και επιχειρήσεων µε τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση από την εσωτερική της 

οργάνωση και την κατανοµή αρµοδιοτήτων µεταξύ των διαφόρων δηµόσιων 

οργανισµών. Η διεπαφή πλέον οργανώνεται µε βάση τις ανάγκες των διοικουµένων, 

ενώ η εσωτερική λειτουργία της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και η κατανοµή αρµοδιοτήτων 

οργανώνεται µε βάση άλλους στόχους, όπως η ελαχιστοποίηση του κόστους94. 

1.2 Υπηρεσίες της Κυβερνητικής ∆ιαδικτυακής Πύλης ΕΡΜΗΣ 

Η πύλη ΕΡΜΗΣ95, αποτελεί την ενιαία Κυβερνητική ∆ιαδικτυακή Πύλη της 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης για την πληροφόρηση πολιτών και επιχειρήσεων και την 

παροχή ασφαλών υπηρεσιών ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Συνιστά αντικείµενο του 

έργου «Μελέτη και Ανάπτυξη της Κεντρικής Κυβερνητικής ∆ιαδικτυακής Πύλης της 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης για την Πληροφόρηση & Ασφαλή ∆ιεκπεραίωση Ηλεκτρονικών 

Συναλλαγών των Πολιτών / Επιχειρήσεων» µε φορέα υλοποίησης την Κοινωνία της 

Πληροφορίας Α.Ε. και φορέα λειτουργίας και χρηµατοδότησης το Υπουργείο 

Εσωτερικών – Γενική Γραµµατεία ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης.  

Βασικός σκοπός της ∆ιαδικτυακής Πύλης ΕΡΜΗΣ, µέσα στο πλαίσιο 

εκσυγχρονισµού της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης, είναι η παροχή υπηρεσιών προστιθέµενης 

 
94 J. Kuk-Hwan, (2006), ό.π., pp. 49-52 
95 http://www.ermis.gov.gr/portal/page/portal/ermis/aboutErmis  
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αξίας στον πολίτη. Αποτελεί το κεντρικό σηµείο ολοκληρωµένης ενηµέρωσης σε 

πολίτες και επιχειρήσεις για τις συναλλαγές τους, φυσικές και ηλεκτρονικές, µε τη 

∆ηµόσια ∆ιοίκηση. Παράλληλα παρέχει επιλεγµένες υπηρεσίες ηλεκτρονικών 

συναλλαγών µέσω των οποίων οι πολίτες µπορούν να εξυπηρετηθούν αποκλειστικά 

ηλεκτρονικά. Από επιχειρησιακής πλευράς, η πύλη ΕΡΜΗΣ αποτελεί το 

«ηλεκτρονικό πολυκατάστηµα» της ∆ηµόσιας διοίκησης που παρέχει υπηρεσίες µίας 

στάσης (One Stop Shop) και κινείται σε τρεις βασικούς άξονες που αφορούν96: 

Παροχή πληροφοριών 

Προσφέρεται το σύνολο των πληροφοριών που απαιτούνται για τις συναλλαγές των 

πολιτών και των επιχειρήσεων µε όλες τις υπηρεσίες της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης, για 

την αξιόπιστη ενηµέρωση τους. Η πληροφορία είναι διαθέσιµη προς το κοινό µε 

διαφορετικούς τρόπους αναζήτησης. Ανάλογα µε κάποιο γεγονός ζωής (ταξιδεύω, 

παντρεύοµαι, πηγαίνω στρατό κλπ.), ανάλογα µε το θεµατικό αντικείµενο (π.χ. 

εργασία, ασφάλιση και σύνταξη) το οποίο διαιρείται σε αντίστοιχες υποκατηγορίες 

(άσκηση επαγγέλµατος, κοινωνική ασφάλιση κ.λπ.), ανάλογα µε την ιδιότητα του 

χρήστη (π.χ. ιδιωτικοί υπάλληλοι, βιοτεχνίες) και ανάλογα µε τον φορέα του 

δηµοσίου, ώστε ο χρήστης να αποκτήσει πρόσβαση σε πληροφορίες και στοιχεία 

επικοινωνίας του φορέα που επέλεξε. 

Παροχή ∆ιαλειτουργικότητας 

Η πύλη ΕΡΜΗΣ παρέχει τις απαραίτητες υποδοµές για την πλήρη υποστήριξη της 

∆ιαλειτουργικότητας µεταξύ των πληροφοριακών συστηµάτων της ∆ηµόσιας 

∆ιοίκησης και για την παροχή υπηρεσιών Ηλεκτρονικών Συναλλαγών από ένα 

κεντρικό σηµείο. Οι χρήστες που εγγράφονται στην πύλη αξιοποιούν ένα µεγάλο 

πλήθος ηλεκτρονικών υπηρεσιών και τους παρέχεται η δυνατότητα παραλαβής 

βεβαιώσεων και πιστοποιητικών στην ηλεκτρονική τους θυρίδα. 

Ασφάλεια συναλλαγών 

Η πύλη ΕΡΜΗΣ παρέχει ασφαλείς υπηρεσίες Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης σε κάθε 

επίπεδο µε την χρήση κλιµακούµενων µεθόδων ψηφιακής αυθεντικοποίησης. 

Ανάλογα µε τον τύπο των δεδοµένων που διακινούνται η ΕΡΜΗΣ υποστηρίζει 

διαφορετικά επίπεδα ταυτοποίησης. Συγκεκριµένα για τις υπηρεσίες απλής 

 
96 http://www.ermis.gov.gr/portal/page/portal/ermis/aboutErmis  



Η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση ως εργαλείο εκσυγχρονισµού της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και εξυπηρέτησης του 

πολίτη: η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ  

65 

πληροφόρησης δεν απαιτείται κάποιο αναγνωριστικό ταυτοποίησης ενώ για τις 

υπηρεσίες µε ηλεκτρονική αίτηση απαιτείται απλή εγγραφή του χρήστη ή χρήση των 

κωδικών του στο TAXISnet. Για τις υπηρεσίες που προσφέρεται πλήρης 

ηλεκτρονική διεκπεραίωση, απαιτείται, εκτός από εγγραφή, η φυσική ταυτοποίηση 

του σε οποιοδήποτε Κ.Ε.Π.. Σήµερα η κυβερνητική πύλη ΕΡΜΗΣ παρέχει 15 

πλήρως αυτοµατοποιηµένες υπηρεσίες, και περίπου 100 µερικώς αυτοµατοποιηµένες 

υπηρεσίες, οι οποίες για να ολοκληρωθούν απαιτούν τη µετάβαση του πολίτη σε 

κάποιο Κ.Ε.Π.. 

Επίσης, η κυβερνητική πύλη ΕΡΜΗΣ παρέχει στην αρχική της σελίδα πεδίο 

“Αναζήτηση” για τη διευκόλυνση εύρεσης της πληροφορίας ή της διαδικασίας που 

αναζητά ο χρήστης θέτοντας λέξεις-κλειδιά97. Εκτός από τις πληροφορίες που έχει 

στη διάθεση του ο χρήστης επιλέγοντας το αποτέλεσµα που τον ενδιαφέρει από το 

πεδίο “Αναζήτηση” του παρέχετε παράλληλα µία λίστα από σχετικές υπηρεσίες, 

ανακοινώσεις και πληροφορίες µε την υπηρεσία που έχει επιλέξει. Επιπλέον, η  

κυβερνητική πύλη ΕΡΜΗΣ διαθέτει κατάλογο µε “συχνές ερωτήσεις” των χρηστών 

προς αποσαφήνιση θεµάτων σχετικά µε τη χρήση της πύλης98. Εάν ο χρήστης δεν 

καλύψει τις απορίες του από τον κατάλογο “συχνές ερωτήσεις” µπορεί από το πεδίο 

“Επικοινωνία” να γνωστοποιήσει τυχόν προβλήµατα, παραλείψεις και σφάλµατα που 

εντόπισε99. Τέλος, η πύλη δίνει τη δυνατότητα επιλογής εµφάνισης σε τέσσερις 

γλώσσες (Ελληνικά, Αγγλικά, Γαλλικά και Γερµανικά) και παρέχει πλήρη κατάλογο 

των ιστοχώρων άλλων φορέων (π.χ. Εθνικό Ποινικό Μητρώο). 

 
97 http://www.ermis.gov.gr/portal/page/portal/ermis/ 
98 http://www.ermis.gov.gr/portal/page/portal/ermis/faq 
99 http://www.ermis.gov.gr/portal/page/portal/ermis/contact 
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Εικόνα 1.2.1: Αρχική σελίδα Διαδικτυακής Πύλης ΕΡΜΗΣ, Πηγή: www.ermis.gov.gr, (2019) 

1.3  Άνοιγµα Ηλεκτρονικής Θυρίδας 

Η ηλεκτρονική θυρίδα που µπορούν να αποκτήσουν οι ταυτοποιηµένοι χρήστες της 

κυβερνητικής πύλης ΕΡΜΗΣ επιτρέπει την αποθήκευση των απαραίτητων εγγράφων 

για τη διεκπεραίωση των υποθέσεων τους µε τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση. Αποτελεί έναν 

προσωπικό αποθηκευτικό χώρο για τα ηλεκτρονικά έγγραφα του χρήστη, τα οποία 

µπορούν να προκύψουν µε τρεις διαφορετικού τρόπους: α) από το ίδιο τον χρήστη ο 

οποίος µπορεί ανεβάσει επιλεγµένα έγγραφα στη θυρίδα του, β) από τον υπάλληλο 

του Κ.Ε.Π. µετά από αίτηµα του χρήστη για συγκεκριµένες συναλλαγές ή 

ψηφιοποίηση προσωπικού του εγγράφου και γ) από την online παραλαβή 

πιστοποιητικών από την πύλη ΕΡΜΗΣ, εφόσον η ηλεκτρονική συναλλαγή 

διεκπεραιώνεται πλήρως ηλεκτρονικά100. 

Η απόκτηση της ηλεκτρονικής θυρίδας πραγµατοποιείται απλά µε τη σύνδεση 

του χρήστη στην πύλη του ΕΡΜΗΣ. Η σύνδεση του χρήστη στην πύλη µπορεί να 

γίνει µε τρεις τρόπους. Με τη χρήση των κωδικών που έχει αποκτήσει από το 

TAXISnet, µε απόκτηση κωδικών από την πύλη ΕΡΜΗΣ και µε τη χρήση κωδικών 

eIDAS (βλ. ενότητα 1.5).  

 
100 http://www.ermis.gov.gr/portal/page/portal/ermis/Thirida  
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Εικόνα 1.3.1: Σύνδεση στη Διαδικτυακής Πύλης ΕΡΜΗΣ, Πηγή: www.ermis.gov.gr, (2019) 

Η ύπαρξη της θυρίδας διευκολύνει στην εκτέλεση των ηλεκτρονικών 

υπηρεσιών που απαιτούν ενδιάµεσα δικαιολογητικά µέσα από την πύλη ΕΡΜΗΣ 

όπως Αντίγραφο Ληξιαρχικής Πράξης Γέννησης, ∆ελτίο Αστυνοµικής Ταυτότητας, 

Πιστοποιητικό Στρατολογικής Κατάστασης κ.ά.. Τα δικαιολογητικά αυτά µπορούν 

να αντληθούν από την θυρίδα και να σταλθούν µαζί µε την αίτηση στον 

ενδιαφερόµενο φορέα. Για τους απλούς χρήστες της πύλης ΕΡΜΗΣ, τα έγγραφα 

παραµένουν στη θυρίδα για τρεις ηµέρες. Αν ο χρήστης πιστοποιηθεί µε φυσική 

παρουσία στα Κ.Ε.Π. τότε τα έγγραφα παραµένουν στην ηλεκτρονική θυρίδα για έξι 

µήνες. Για την απεριόριστη παραµονή των εγγράφων στην ηλεκτρονική θυρίδα, ο 

χρήστης θα πρέπει να εκδώσει προσωπικά ψηφιακά πιστοποιητικά101 (βλ. ενότητα 

1.5). 

 
101 http://www.ermis.gov.gr/portal/page/portal/ermis/Thirida?p_ser_id=depositquide  
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Εικόνα 1.3.2: Ηλεκτρονική θυρίδα Διαδικτυακής Πύλης ΕΡΜΗΣ, Πηγή: www.ermis.gov.gr, (2019) 

Η ηλεκτρονική θυρίδα αποτελεί έναν ασφαλή χώρο και οι φορείς που 

χρειάζονται ένα έγγραφό, µετά από ηλεκτρονική εξουσιοδότηση του χρήστη, 

µπορούν να ανατρέχουν εκεί και να το αναζητούν. Η ηλεκτρονική θυρίδα παρέχει 

όλους τους µηχανισµούς ασφαλείας ώστε ο εκάστοτε φορέας να αποκτά πρόσβαση 

µόνο στα έγγραφα που επιθυµεί ο χρήστης µε χρήση µεθόδων κρυπτογράφησης / 

αποκρυπτογράφησης. Επίσης, οι φυσικά πιστοποιηµένοι χρήστες µπορούν να 

παραλαµβάνουν και να αποθηκεύουν τα έγγραφα τους στην ηλεκτρονική θυρίδα, για 

µελλοντική χρήση από όποια υπηρεσία τους ζητηθούν102.  

 
102 http://www.ermis.gov.gr/portal/page/portal/ermis/Thirida?p_ser_id=depositquide  
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Εικόνα 1.3.3: Εισαγωγή εγγράφων στην Ηλεκτρονική θυρίδα της  Διαδικτυακής Πύλης ΕΡΜΗΣ, Πηγή: 

www.ermis.gov.gr, (2019) 

1.4 Κέντρα Εξυπηρέτησης Πολιτών 

Το 2002 ιδρύθηκαν τα πρώτα Κέντρα Εξυπηρέτησης Πολιτών, µε στόχο την 

απλούστευση µέχρι τότε γραφειοκρατικών διαδικασιών που καλούνταν να 

πραγµατοποιήσουν οι Έλληνες πολίτες. Η δηµιουργία τους χρηµατοδοτήθηκε από 

εθνικούς και Ευρωπαϊκούς πόρους και πραγµατοποιήθηκε κάτω από το πρόγραµµα 

Αριάδνη. Τα Κ.Ε.Π. αποτελούν κυβερνητικά σηµεία «µιας στάσης» (one stop 

administrative shops) µε σκοπό την παροχή πληροφοριών και την έκδοση 

διοικητικών εγγράφων. Αποτελούν έναν ευέλικτο µηχανισµό µε επίκεντρο τον 

πολίτη, που στοχεύει στην αύξηση της ευελιξίας και της αποτελεσµατικότητας των 

πολιτών στον τρόπο µε τον οποίο αλληλεπιδρούν µε το δηµόσιο τοµέα. Η φιλοσοφία 

των Κ.Ε.Π. είναι η εξυπηρέτηση των πολιτών από ένα µόνο σηµείο µε σκοπό την 

µετακίνηση των εγγράφων και όχι των πολιτών σε περισσότερες από µία δηµόσιες 

υπηρεσίες. Λειτουργούν υπό την εποπτεία των δήµων103. 

Ο θεσµός των Κ.Ε.Π. αποτελεί την απάντηση στο αίτηµα για καλύτερη 

εξυπηρέτηση του πολίτη. Λειτουργούν ως ενδιάµεσος που υπηρετεί τη συνεννόηση 

µεταξύ υπηρεσιών και απαλλάσσει τον πολίτη από τη δυσκολία να βρει την ή τις 

κατάλληλη/-ες υπηρεσία/-ες. Οι πολίτες δηλώνουν αυξηµένη ικανοποίηση από τη 

συναλλαγή τους µε τα Κ.Ε.Π., ακριβώς επειδή αυτά λειτουργούν ως µεσάζοντες που 

τους απαλλάσσουν από την ταλαιπωρία αναζήτησης και συντονισµού πολλαπλών 

εµπλεκόµενων υπηρεσιών κι οι υπάλληλοι αναλαµβάνουν την πλοήγηση στις 

 
103 E., Tambouris et al, (2004), One‐Stop Government and Citizens Satisfaction: The Case of Citizen 

Centres in Greece, 4th European Conference on e‐Government, Dublin Castle, Ireland. Trinity 

College, Dublin: ECEG Proceedings, pp. 733‐741 
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δαιδαλώδεις διαδικασίες του δηµοσίου. Η ικανοποίηση αυτή των πολιτών 

αποτυπώνεται και στις απόψεις των υπαλλήλων των Κ.Ε.Π. οι οποίοι δηλώνουν 

περήφανοι γιατί εξυπηρετούν αποτελεσµατικότερα τους πολίτες104. Γι’ αυτό τα 

Κ.Ε.Π. αποτελούν τον πιο δηµοφιλή και τον πλέον επιτυχηµένο θεσµό της Ελληνικής 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης105. 

1.5 Ψηφιακή Υπογραφή – Ευρωπαϊκός κανονισµός eIDAS 

Ψηφιακή υπογραφή είναι η ηλεκτρονική έκδοση της γραπτής υπογραφής και 

χρησιµοποιείται για την απόδειξη της γνησιότητας ενός ψηφιακού εγγράφου. 

∆ηµιουργείται χρησιµοποιώντας µια σειρά κανόνων και ένα σύνολο παραµέτρων που 

επιτρέπουν στον παραλήπτη να πιστοποιήσει την ταυτότητα του υπογράφοντος, την 

προέλευση, την ακεραιότητα και τη µη αποκήρυξη του εγγράφου. Παρέχει την 

δυνατότητα στον πολίτη και στο δηµόσιο υπάλληλο να εκδώσει δωρεάν προσωπικά 

ψηφιακά πιστοποιητικά αυθεντικοποίησης / υπογραφής και κρυπτογράφησης. Η 

χρήση ψηφιακών πιστοποιητικών προσθέτει επιπλέον ασφάλεια στις ηλεκτρονικές 

συναλλαγές των πολιτών ενώ στις περιπτώσεις των δηµοσίων υπαλλήλων είναι 

υποχρεωτική σε αρκετές διαδικασίες όπως οι ηλεκτρονικές προµήθειες. 

Η Αρχή Πιστοποίησης του Ελληνικού ∆ηµοσίου (Α.Π.Ε.∆.) είναι αρµόδια για 

την έκδοση και την εν γένει διαχείριση των πιστοποιητικών των τελικών χρηστών, 

καθώς και για την εποπτεία και τον έλεγχο της ορθής και σύννοµης λειτουργίας της 

υπηρεσίας. Η ψηφιακή υπογραφή δηµιουργείται µε µέσα τα οποία ο υπογράφων 

µπορεί να διατηρήσει υπό τον αποκλειστικό του έλεγχο και δίνει τη δυνατότητα στα 

στελέχη του ∆ηµοσίου και τους πολίτες να υπογράφουν ψηφιακά τις µεταξύ τους 

ηλεκτρονικές επικοινωνίες και συναλλαγές106. Η ψηφιακή αυτή υπογραφή, σύµφωνα 

µε το Π.∆. 150/2001 (ΦΕΚ 125/Α΄/2001)107, επέχει θέση ιδιόχειρης υπογραφής τόσο 

στο ουσιαστικό όσο και στο δικονοµικό δίκαιο. 

Για την απόκτηση ψηφιακής υπογραφής ο χρήστης αρχικά πρέπει να 

προµηθευτεί µία ειδική συσκευή που ονοµάζεται Ασφαλής ∆ιάταξη ∆ηµιουργίας 

Υπογραφής (Α.∆.∆.Υ.), χρησιµοποιείται µόνο για τη δηµιουργία ψηφιακής 

 
104 ∆. Σπινέλλης et al, (2018), ό.π., σσ.69-72 
105 Κ. Πιερρακάκης - Υπουργός ψηφιακής διακυβέρνησης - Προγραµµατικές δηλώσεις, 21/07/2019, 

Αθήνα, Βουλή των Ελλήνων 
106 Αρχή Πιστοποίησης Ελληνικού ∆ηµοσίου, Ψηφιακές Υπογραφές, http://www.aped.gov.gr/  
107 Π.∆. 150 Προσαρµογή στην Οδηγία 99/93/ΕΚ του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου 

σχετικά µε το κοινοτικό πλαίσιο για ηλεκτρονικές υπογραφές, ΦΕΚ 125/Α΄/2001 
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υπογραφής και πρέπει να τηρεί συγκεκριµένες τεχνικές προδιαγραφές. Έπειτα από 

την απόκτηση της συσκευής, ο χρήστης υποβάλλει σχετική αίτηση µέσω της Εθνικής 

Πύλης ΕΡΜΗΣ και µεταβαίνει σε οποιοδήποτε Κ.Ε.Π. ώστε να ταυτοποιηθεί φυσικά. 

Στη συνέχεια χρειάζεται να εγκαταστήσει τα απαιτούµενα προγράµµατα σε κάθε 

υπολογιστή που θα χρησιµοποιεί για έκδοση ή χρήση ψηφιακών πιστοποιητικών και 

να πραγµατοποιήσει τις απαραίτητες ρυθµίσεις. Αφού ο χρήστης εκτελέσει όλες τις 

παραπάνω ενέργειες, µπορεί µέσω της σύνδεσης του στην Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ να 

εκδώσει ψηφιακά πιστοποιητικά108. Η διαδικασία αποτυπώνεται σχηµατικά στην 

παρακάτω εικόνα. 

 

Εικόνα 1.5.1 Διαδικασία απόκτησης ψηφιακής υπογραφής, Πηγή: http://www.aped.gov.gr/,  (2017) 

Ο κανονισµός της Ε.Ε. Νο 910/2014109 σχετικά µε την ηλεκτρονική 

ταυτοποίηση και τις υπηρεσίες εµπιστοσύνης για τις ηλεκτρονικές συναλλαγές στην 

εσωτερική αγορά, γνωστός ως κανονισµός eIDAS (electronic IDentification, 

Authentication και trust Services), έχει ως σκοπό την παρακολούθηση της 

ηλεκτρονικής ταυτοποίησης και των υπηρεσιών εµπιστοσύνης για τις ηλεκτρονικές 

 
108 http://www.aped.gov.gr/more/obtainsignature/4-step1.html  
109 Κανονισµός (ΕΕ) αριθ. 910/2014 του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου και του Συµβουλίου σχετικά µε 

την ηλεκτρονική ταυτοποίηση και τις υπηρεσίες εµπιστοσύνης για τις ηλεκτρονικές συναλλαγές στην 

εσωτερική αγορά και την κατάργηση της οδηγίας 1999/93/ΕΚ, (2014), διαθέσιµο στο https://eur-

lex.europa.eu/legal-content/EL/TXT/HTML/?uri=CELEX:32014R0910&from=EN  
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συναλλαγές στο πλαίσιο της Ενιαίας Αγοράς στην Ε.Ε.. Ρυθµίζει τις ψηφιακές 

υπογραφές, τις ηλεκτρονικές συναλλαγές, τις εµπλεκόµενες αρχές, αλλά και τις 

ενσωµατωµένες διαδικασίες για την παροχή ενός ασφαλούς τρόπου για τους χρήστες 

να διαχειριστούν online τις υποθέσεις τους όπως την ηλεκτρονική µεταφορά 

κεφαλαίων ή τις συναλλαγές τους µε τις  δηµόσιες υπηρεσίες. Ο κανονισµός 

καθορίζει τους όρους υπό τους οποίους τα κράτη µέλη αναγνωρίζουν τα µέσα 

ηλεκτρονικής ταυτοποίησης φυσικών και νοµικών προσώπων που εµπίπτουν σε 

κοινοποιηµένο σύστηµα ηλεκτρονικής ταυτοποίησης άλλου κράτους µέλους, 

θεσπίζει κανόνες για τις υπηρεσίες εµπιστοσύνης, ιδίως για τις ηλεκτρονικές 

συναλλαγές και θεσπίζει νοµικό πλαίσιο για τις ηλεκτρονικές υπογραφές, τις 

ηλεκτρονικές σφραγίδες, τις ηλεκτρονικές χρονοσφραγίδες, τα ηλεκτρονικά έγγραφα, 

τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες συστηµένης παράδοσης και τις υπηρεσίες 

πιστοποιητικών για την επαλήθευση της ταυτότητας ιστότοπων110.  

Επίσης, ο κανονισµός εφαρµόζεται στα συστήµατα ηλεκτρονικής 

ταυτοποίησης που κοινοποιούνται από κράτος µέλος και στους παρόχους υπηρεσιών 

εµπιστοσύνης που είναι εγκατεστηµένοι στην Ένωση, ενώ δεν εφαρµόζεται στην 

παροχή υπηρεσιών εµπιστοσύνης που χρησιµοποιούνται αποκλειστικά εντός 

κλειστών συστηµάτων που προβλέπονται από το εθνικό δίκαιο ή από συµφωνίες 

µεταξύ καθορισµένων µερών. Παράλληλα, ο κανονισµός δεν θίγει το εθνικό ή 

ενωσιακό δίκαιο σε οτιδήποτε αφορά τη σύναψη και την ισχύ συµβάσεων ή άλλων 

νοµικών ή διαδικαστικών υποχρεώσεων ως προς τον τύπο. Τέλος, σύµφωνα µε το 

νέο Κανονισµό, τα κράτη µέλη θα πρέπει να παροτρύνουν τον ιδιωτικό τοµέα να 

χρησιµοποιεί εθελοντικά, για τους σκοπούς της ταυτοποίησης, µέσα ηλεκτρονικής 

ταυτοποίησης στο πλαίσιο κοινοποιηµένου συστήµατος, όταν απαιτείται σε online 

υπηρεσίες ή ηλεκτρονικές συναλλαγές111. 

 
110 Τι είναι ο eIDAS και γιατί µας ενδιαφέρει, (2019), διαθέσιµο στο https://onlinedimosio.eu/e-

id/what-is-eidas/  
111 Σε ισχύ ο νέος ευρωπαϊκός Κανονισµός για την ηλεκτρονική ταυτοποίηση στις ηλεκτρονικές 

συναλλαγές, (2017), διαθέσιµο στο https://www.lawspot.gr/nomika-nea/se-ishy-o-neos-eyropaikos-

kanonismos-gia-tin-ilektroniki-taytopoiisi-stis-ilektronikes  
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 Μεθοδολογία της έρευνας 

2.1 Ερευνητικοί στόχοι 

Για την εξυπηρέτηση των αναγκών της παρούσας εργασίας διενεργήθηκε έρευνα σε 

πολίτες, προκειµένου να διερευνηθεί η στάση τους απέναντι στην Ελληνική 

Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση γενικά, και στην Εθνική ∆ιαδικτυακή Πύλη 

ermis.gov.gr ειδικά. Οι στόχοι της ανωτέρω έρευνας ήταν: 

− Η καταγραφή της εξοικείωσης των πολιτών µε το διαδίκτυο και µε την 

Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση 

− Η καταγραφή της αξιολόγησης των πολιτών της Ελληνικής Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης 

− Η διερεύνηση της ενηµέρωσης των πολιτών για τις ηλεκτρονικές 

υπηρεσίες που προσφέρονται από την Εθνική ∆ιαδικτυακή Πύλη 

ermis.gov.gr 

− Η καταγραφή των υπηρεσιών της Εθνικής ∆ιαδικτυακής Πύλης 

ermis.gov.gr που συνήθως χρησιµοποιούνται 

− Η αντιλαµβανόµενη ποιότητα των υπηρεσιών της Εθνικής ∆ιαδικτυακής 

Πύλης ermis.gov.gr από τους χρήστες της 

− Ο προσδιορισµός του οφέλους που αποκοµίζει ο πολίτης από τη χρήση 

της Εθνικής ∆ιαδικτυακής Πύλης ermis.gov.gr  

− Ο προσδιορισµός της εµπιστοσύνης των πολιτών στην Εθνική 

∆ιαδικτυακή Πύλη ermis.gov.gr ειδικά, και στις υπηρεσίες Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης γενικά 

− Η συµβολή της Εθνικής ∆ιαδικτυακής Πύλης ermis.gov.gr στην 

εξυπηρέτηση των πολιτών 

− Ο εντοπισµός των υπηρεσιών που θα επιθυµούσαν οι πολίτες να παρέχει η 

Ελληνική Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση 

2.2 Ερευνητική µέθοδος 

Η συλλογή ερευνητικών δεδοµένων και πληροφοριών µπορεί να επιτευχθεί µε δύο 

τρόπους. Με την ποιοτική έρευνα (qualitative) και µε την ποσοτική έρευνα 

(quantitative). Η µέθοδος που θα επιλεχθεί σχετίζεται µε τους ερευνητικούς στόχους 

του ερευνητή. 
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Η ποιοτική έρευνα στηρίζεται στην κατηγοριοποίηση και στην ερµηνευτική 

των προσωπικών βιωµάτων και εµπειριών. ∆ίνει βάση στην εξήγηση κοινωνικών 

φαινοµένων και όχι στη συχνότητα εµφάνισης τους. Επίσης, η ανάλυση των 

ποιοτικών δεδοµένων µπορεί να διασαφηνίσει διαφορετικές πλευρές κοινωνικών 

φαινοµένων που έχουν εντοπιστεί µέσω της ποσοτικής έρευνας112. Η ποιοτική έρευνα 

χρησιµοποιεί αναλυτικές κατηγορίες για να περιγράψει τα κοινωνικά φαινόµενα γι’ 

αυτό τα ποιοτικά δεδοµένα αποτελούν κατηγορικές παρατηρήσεις113.  

Η ποσοτική έρευνα βασίζεται σε αριθµητικά στοιχεία και παρέχει στατιστικές 

πληροφορίες. Αποσκοπεί στη συστηµατική συλλογή, επεξεργασία, παρουσίαση, 

ανάλυση και ερµηνεία των αριθµητικών δεδοµένων που αναφέρονται σε 

χαρακτηριστικά πολυπληθών οµάδων. Η ποσοτική µέθοδος δίνει τη δυνατότητα για 

γρήγορη ανάλυση µεγάλου όγκου δεδοµένων και παρουσίασης τους µε πίνακες και 

διαγράµµατα. Τα ποσοτικά δεδοµένα συνήθως επιλέγεται να συλλεχθούν µέσω 

πρωτογενούς έρευνας, δηλαδή από τον στατιστικό πληθυσµό που έχει τα ζητούµενα 

χαρακτηριστικά µε τη χρήση ερωτηµατολογίου114.  

Στην παρούσα εργασία επιλέχθηκε να χρησιµοποιηθεί η ποσοτική µέθοδος 

καθώς αποσκοπεί στη συλλογή και ανάλυση συγκεκριµένων πληροφοριών. 

Επιπλέον, είναι ιδανική για τη γρήγορη επεξεργασία πολλών δεδοµένων, δεν περιέχει 

την επιρροή του ερευνητή και µπορεί να αποφέρει ασφαλή συµπεράσµατα στη 

θεµατική που αναλύουµε. Το ερευνητικό εργαλείο που χρησιµοποιήθηκε είναι το 

ερωτηµατολόγιο, καθώς διευκολύνει τη συλλογή και επεξεργασία µετρήσιµων 

στοιχείων.    

2.3 Σχεδιασµός ερευνητικού εργαλείου 

Το ερωτηµατολόγιο της έρευνας µας δηµιουργήθηκε βάσει των κανόνων δόµησης 

ενός ερωτηµατολογίου, οι οποίοι συνιστούν την πληρότητα, τη σαφήνεια, τη συνοχή 

και τη σχετικά µικρή έκταση για να µην κουράζει τον ερωτώµενο. Επίσης, 

αποφεύχθηκε η χρήση δυσνόητων εννοιών και οι ερωτήσεις που αφορούν πολύ 

προσωπικά στοιχεία. Επιπλέον, περιλαµβάνει εισαγωγικό σηµείωµα για τη 

 
112 Κ. Ρόντος και Ε. Παπάνης, (2006), Στατιστική Έρευνα – Μέθοδοι και Εφαρµογές, Αθήνα, Εκδόσεις 

Ι. Σιδέρης, σ. 25 
113 Β. Αγγελής και Κ. ∆ηµάκη, (2008), Στατιστική για τη ∆ιοίκηση Επιχειρήσεων, Πάτρα, Εκδόσεις 

ΕΑΠ, σ. 26 
114 Κ. Ρόντος και Ε. Παπάνης, 2006, ό.π., σσ. 55-57 
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γνωστοποίηση στον ερωτώµενο του θέµατος που διερευνάται, και συγκεκριµένες 

οδηγίες συµπλήρωσης, σε όποιες ερωτήσεις κρίθηκε απαραίτητο. 

Το ερωτηµατολόγιο απευθύνεται σε όλους τους πολίτες, χρήστες και µη της 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης και της ∆ιαδικτυακής Πύλης ΕΡΜΗΣ και αποτελείται 

από δύο µέρη. Το πρώτο µέρος περιλαµβάνει τα δηµογραφικά δεδοµένα των 

ερωτώµενων σχετικά µε το φύλο, την ηλικία, το επάγγελµα και το επίπεδο 

εκπαίδευσης. Το δεύτερο µέρος περιλαµβάνει ερωτήσεις σχετικά µε την εξοικείωση 

των πολιτών µε το διαδίκτυο και την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση, το είδος των 

υπηρεσιών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης που χρησιµοποιούν και την 

αντιλαµβανόµενη ποιότητα που λαµβάνουν από αυτή τη χρήση. Ανάλογες ερωτήσεις 

γίνονται και σε όσους από τους ερωτώµενους είναι χρήστες του ermis.gov.gr για την 

αποτύπωση της γνώµης τους ως προς την πολυπλοκότητα που συστήµατος, την 

ποιότητα των υπηρεσιών που παρέχει και την εµπιστοσύνη τους προς αυτό. 

Το ερωτηµατολόγιο αποτελείται από 35 ερωτήσεις κλειστού τύπου, καθώς 

απαιτούν λιγότερο χρόνο να απαντηθούν και τα συλλεγόµενα δεδοµένα 

επεξεργάζονται ευκολότερα. Για την αποφυγή ατελών πιθανών απαντήσεων, έχουν 

χρησιµοποιηθεί και ερωτήσεις «υβριδικού» τύπου που παρέχουν µεγαλύτερη 

ευελιξία115. Οι ερωτήσεις του πρώτου µέρους είναι τρεις, κλειστού τύπου πολλαπλών 

επιλογών και περιλαµβάνουν τα δηµογραφικά στοιχεία των ερωτώµενων. Στο 

δεύτερο µέρος περιλαµβάνονται αναλυτικά: 

− Ερωτήσεις υποχρεωτικές και µη 

− 13 ερωτήσεις κλειστού τύπου διπλής επιλογής (ΝΑΙ-ΟΧΙ)  

− 7 ερωτήσεις κλειστού τύπου εκφρασµένες σε 5-βαθµη κλίµακα Likert από 

«Καθόλου» έως «Πάρα πολύ» και από «Ποτέ» έως «Πάντα», και 1 

ερώτηση πολλαπλών επιλογών κλιµακωτής συχνότητας 

− 6 ερωτήσεις κλειστού «υβριδικού» τύπου, πολλαπλής επιλογής µε µία 

επιλογή ανοικτού τύπου «Άλλο», καθώς οι πιθανές απαντήσεις είναι 

απεριόριστες και οι ερωτώµενοι µπορούν να αναπτύξουν την απάντηση 

τους µε όποιο τρόπο επιθυµούν 

 
115 

https://survey.gr/info/%CF%83%CF%85%CE%BC%CE%B2%CE%BF%CF%85%CE%BB%CE%A

D%CF%82-

%CE%B4%CE%B7%CE%BC%CE%B9%CE%BF%CF%85%CF%81%CE%B3%CE%AF%CE%B1

%CF%82-%CE%B5%CF%81%CE%B5%CF%85%CE%BD%CF%8E%CE%BD/prota-vimata-

pleonektimata-ke-mionektimata-erotiseon-aniktou-ke-klistou-typou-29   
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− 4 ερωτήσεις κλειστού τύπου πολλαπλών επιλογών (Ναι - Ίσως - Όχι)  

2.4 Μέθοδος συλλογής πρωτογενών πληροφοριών, δείγµα και διάρκεια 

έρευνας  

Το ερωτηµατολόγιο αναπτύχθηκε µέσω δωρεάν ηλεκτρονικού λογισµικού (google 

forms) προορισµένο για τη δροµολόγηση, συµπλήρωση και παρακολούθηση 

ηλεκτρονικών ερωτηµατολογίων. Το λογισµικό συλλέγει τα δεδοµένα, αποθηκεύει 

τις απαντήσεις/πληροφορίες και δίνει τη δυνατότητα αποτύπωσης των 

αποτελεσµάτων σε υπολογιστικά φύλλα (Excel), απ’ όπου µπορούν να 

επεξεργαστούν από τον ερευνητή.  

Η έρευνα διενεργήθηκε αποκλειστικά ηλεκτρονικά, από 18 Σεπτεµβρίου 2019 

έως και 6 Νοεµβρίου 2019, µέσω της ανάρτησης του ερωτηµατολογίου σε διάφορες 

σελίδες κοινωνικής δικτύωσης. Η δειγµατοληψία ήταν τυχαία, καθώς η έρευνα 

απευθύνεται σε όλους τους πολίτες άνω των 18 ετών. Οι απαντήσεις ήταν µοναδικές 

και ανώνυµες. Τα αποτελέσµατα επεξεργάστηκαν σε υπολογιστικά φύλλα (Excel), 

απ’ όπου δηµιουργήθηκαν και τα διαγράµµατα.  

2.5 Παρουσίαση δείγµατος και δηµογραφικών στοιχείων 

Το δείγµα της έρευνας αποτελείται από 257 άτοµα, εκ οποίων τα 167 (65%) είναι 

γυναίκες και τα 90 (35%) άνδρες, όπως απεικονίζεται στο παρακάτω διάγραµµα.

 

Διάγραμμα 2.5.1: Φύλο συμμετεχόντων 

Οι συµµετέχοντες αποτελούνται από 42 άτοµα (16%) στις ηλικίες 18-24 ετών, 31 

άτοµα (12%) στις ηλικίες 25-34 ετών, 94 άτοµα (37%) στις ηλικίες 35-44 ετών, 81 

άτοµα (31,6%) στις ηλικίες 45-54 ετών, 8 άτοµα (3%) στις ηλικίες 55-64 ετών και 1 

άτοµο (0,4%) άνω των 65 ετών, όπως απεικονίζεται στο διάγραµµα που ακολουθεί. 

Άνδρας

35%
Γυναίκα

65%
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Διάγραμμα 2.5.2: Ηλικία συμμετεχόντων 

 

Ως προς το επάγγελµα των ερωτώµενων, το δείγµα µας αποτελείται από 90 (35%) 

ιδιωτικούς υπαλλήλους, 87 δηµόσιους υπαλλήλους (34%), 40 (16%) φοιτητές, 20 

(7,6%) ελεύθερους επαγγελµατίες,  14 (5%) άνεργους, 5 (2%) συνταξιούχους και 1 

(0,4%) στρατιώτη. Από την ανωτέρω κατανοµή προκύπτει το παρακάτω διάγραµµα.
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Διάγραμμα 2.5.3: Επάγγελμα ερωτώμενων 

 

Τέλος, ως προς το εκπαιδευτικό επίπεδο των συµµετεχόντων, το δείγµα µας 

αποτελείται από 3 άτοµα (1%) αποφοίτους Γυµνασίου, 39 άτοµα (15%) αποφοίτους 

Λυκείου, 140 άτοµα (55%) αποφοίτους Πανεπιστηµίου/ΤΕΙ/Κολλεγίου και 75 άτοµα 

(29%) κατόχους Μεταπτυχιακού τίτλου σπουδών και άνω. Από τα παραπάνω 

προκύπτει ότι το δείγµα µας σε ποσοστό 84% αποτελείται από άτοµα που είναι 

τουλάχιστον απόφοιτοι τριτοβάθµιας εκπαίδευσης.  Στο διάγραµµα που ακολουθεί 

απεικονίζεται η κατανοµή του εκπαιδευτικού επιπέδου των συµµετεχόντων. 
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Διάγραμμα 2.5.4: Επίπεδο εκπαίδευσης συμμετεχόντων 
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 Αποτελέσµατα – Ανάλυση έρευνας 

3.1 Ερωτήσεις εξοικείωσης µε τις ηλεκτρονικές συναλλαγές 

Στο διάγραµµα 3.1.1 απεικονίζονται οι τρόποι µε τους οποίους συνδέονται οι 

συµµετέχοντες στο διαδίκτυο. Όπως φαίνεται σχεδόν όλοι οι συµµετέχοντες 

συνδέονται στο διαδίκτυο µέσω ενός τουλάχιστον τρόπου, και µόνο το 7% διαθέτει 

µόνο έναν τρόπο σύνδεσης στο διαδίκτυο (σύνδεση στο σπίτι). Αναλυτικότερα, το 

93%  διαθέτει σύνδεση στο σπίτι, το 89% συνδέεται µέσω κινητού τηλεφώνου, το 

58% συνδέεται από το δίκτυο της εργασία του, ενώ το 39% επωφελείται από τα 

δηµόσια δίκτυα που παρέχουν δωρεάν πρόσβαση στο διαδίκτυο.  

 

Διάγραμμα 3.1.1: Τρόποι σύνδεσης στο διαδίκτυο 

Ως προς τη συχνότητα σύνδεσης των ερωτώµενων στο διαδίκτυο, το 95,6% 

συνδέετε αρκετές φορές την ηµέρα, το 4% συνδέετε µία φορά την ηµέρα και µόλις 1 

άτοµο (0,4%) απάντησε ότι συνδέετε µερικές φορές µέσα στην εβδοµάδα. Η 

κατανοµή αυτή απεικονίζεται στο διάγραµµα 3.1.2. 
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Διάγραμμα 3.1.2: Συχνότητα σύνδεσης στο διαδίκτυο 

Στην ερώτηση αν οι πολίτες διενεργούν αγορές προϊόντων και συναλλαγές µε 

τράπεζα µέσω διαδικτύου, το 93% των ερωτώµενων απάντησε «Ναι» , ενώ µόλις το 

7% δεν έχει χρησιµοποιήσει το διαδίκτυο για να συνδιαλλαχθεί µε τράπεζες ή µε 

ηλεκτρονικά καταστήµατα. Οι απαντήσεις τους αποτυπώνονται στο διάγραµµα 3.1.3.  
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Διάγραμμα 3.1.3: Ποσοστό πολιτών που διενεργούν αγορές προϊόντων και συναλλαγές με τράπεζα μέσω 

διαδικτύου 

Από τις απαντήσεις των ερωτώµενων µπορεί κάποιος να βγάλει το 

συµπέρασµα ότι είναι ιδιαίτερα εξοικειωµένοι τόσο µε τις νέες τεχνολογίες όσο και 

µε τις συναλλαγές µέσω διαδικτύου. Ειδικά για τις συναλλαγές µε τις τράπεζες, αυτό 

που ώθησε περισσότερο τους πολίτες να δοκιµάσουν και τελικά να υιοθετήσουν αυτή 

την εναλλακτική, αποτέλεσε η επιβολή των capital controls το 2015 και η ανάγκη 

τους να συνεχίσουν να διενεργούν τις συναλλαγές τους χωρίς την ύπαρξη µετρητών. 

3.2 Ερωτήσεις εξοικείωσης µε την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση 

Στην ερώτηση εάν οι ερωτώµενοι διενεργούν συναλλαγές µε τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση 

µέσω διαδικτύου, το 86% απάντησε θετικά ενώ µόνο το 14 % απάντησε αρνητικά. Οι 

απαντήσεις τους απεικονίζονται στο διάγραµµα 3.2.1. 
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Διάγραμμα 3.2.1: Ηλεκτρονικές συναλλαγές με το δημόσιο 

Στην ερώτηση εάν οι ερωτώµενοι έχουν αποκτήσει πληροφορίες ή έχουν 

κατεβάσει έντυπα (αίτηση, υπεύθυνη δήλωση κ.λπ.) από δηµόσιες υπηρεσίες µέσω 

διαδικτύου, το 95% απάντησε θετικά και το 5% αρνητικά, όπως απεικονίζεται στο 

διάγραµµα 3.2.2. 

 

Διάγραμμα 3.2.2: Απόκτηση πληροφοριών και εντύπων από δημόσιες υπηρεσίες μέσω διαδικτύου 
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Στην ερώτηση εάν οι πολίτες έχουν αλληλεπιδράσει ηλεκτρονικά µε τη 

δηµόσια διοίκηση στέλνοντας συµπληρωµένα έντυπα, το 75% απάντησε θετικά και 

το υπόλοιπο 25% αρνητικά, όπως απεικονίζεται στο διάγραµµα 3.2.3. 

 

Διάγραμμα 3.2.3: Ηλεκτρονική αποστολή εντύπων στη δημόσια διοίκηση 

Το διάγραµµα 3.2.4 απεικονίζει τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες της δηµόσιας 

διοίκησης µε τις οποίες οι ερωτώµενοι έχουν αλληλεπιδράσει. Το 96% έχει 

χρησιµοποιήσει τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες του Υπουργείου Οικονοµικών 

TAXISnet,  το 37% το Ενιαίο Μητρώο Ασφάλισης-Ασφαλιστικής Ικανότητας 

«ΑΤΛΑΣ», το 41% την Κεντρική ∆ιαδικτυακή Πύλη της δηµόσιας διοίκησης 

«ΕΡΜΗΣ», το 25% µε την πλατφόρµα του OpenGov για συµµετοχή στη διεξαγωγή 

ηλεκτρονικής διαβούλευσης, το 50% τη ∆ιαδικτυακή Πύλη του Ανωτάτου 

Συµβουλίου Επιλογής Προσωπικού (Α.Σ.Ε.Π.), το 32% µε το διαδικτυακό τόπο της 

Ηλεκτρονικής Συνταγογράφησης, και το 7% έχει αλληλεπιδράσει µε άλλες υπηρεσίες 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης, όπως τους διαδικτυακούς τόπους του Ο.Α.Ε.∆. και 

του Ε.Φ.Κ.Α., την ηλεκτρονική πλατφόρµα του Υπουργείου Παιδείας e-eggrafes και 

το Γεωγραφικό Σύστηµα Πληροφοριών e-Πολεοδοµία κ.ά. 
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Διάγραμμα 3.2.4: Ηλεκτρονικές υπηρεσίες Δημόσιας Διοίκησης που χρησιμοποίησαν οι ερωτώμενοι 

Η επόµενη ερώτηση αφορά τις υπηρεσίες της Ελληνικής ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης 

που θα επιθυµούσαν οι συµµετέχοντες να ολοκληρώνουν αποκλειστικά µέσω του 

διαδικτύου. Το 62% απάντησε ότι θα επιθυµούσε να διεκπεραιώνει αποκλειστικά 

µέσω διαδικτύου την ανανέωση της άδειας οδήγησης, το 68% την έκδοση 

αστυνοµικής ταυτότητας, το 67% την έκδοση/ανανέωση διαβατηρίου, το 71% την 

απόκτηση Α.Μ.Κ.Α. και το 66% το άνοιγµα οικογενειακής µερίδας. Επίσης ένα 11% 

συµπλήρωσε ότι θα ήταν ωφέλιµο να διεκπεραιώνονται ηλεκτρονικά οι υπηρεσίες 

του Ο.Α.Ε.∆., το γνήσιο της υπογραφής, η ψηφοφορία, οι βεβαιώσεις Α.Φ.Μ., οι 

φοιτητικές άδειες, η αίτηση ποινικού µητρώου και η έκδοση στρατολογικών 

εγγράφων. Τα παραπάνω αποτυπώνονται στο διάγραµµα 3.2.5. 
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Διάγραμμα 3.2.5: Υπηρεσίες που επιθυμούν να διεκπεραιώνουν ηλεκτρονικά 

Από τα παραπάνω αποτελέσµατα η εξοικείωση των ερωτώµενων µε τις 

υπηρεσίες Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης κρίνεται υψηλή, αφού το 86% έχει κάνει 

συναλλαγή µε το δηµόσιο τοµέα µέσω διαδικτύου, το 95% έχει αποκτήσει 

πληροφορίες και έντυπα από το δηµόσιο τοµέα µέσω διαδικτύου και το 75% έχει 

αποστείλει έντυπα σε κάποια δηµόσια υπηρεσία µέσω διαδικτύου. Επίσης, από τις 

απαντήσεις των συµµετεχόντων φαίνεται πως σχεδόν όλοι οι ερωτώµενοι (96%) 

έχουν αλληλεπιδράσει µε µία τουλάχιστον υπηρεσία της Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης (TAXISnet). Από την τελευταία ερώτηση γίνεται φανερό ότι οι 

ερωτώµενοι θα επιθυµούσαν περισσότερες ηλεκτρονικές υπηρεσίες από τη ∆ηµόσια 
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∆ιοίκηση προκειµένου να διευκολύνουν την καθηµερινότητα τους. Εδώ αξίζει να 

αναφέρουµε ότι στο πεδίο «Άλλο» που οι ερωτώµενοι συµπλήρωσαν την απάντηση 

τους, καταγράφηκαν απαντήσεις «Όλα» και «Τα πάντα», στοιχείο που φανερώνει την 

επιθυµία τους να αξιοποιήσουν οτιδήποτε περισσότερο µπορεί να τους προσφέρει η 

Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση.   

3.3 Αξιολόγηση Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης 

Στην ερώτηση πόσο συχνά προτιµούν τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες του δηµοσίου για 

την διεκπεραίωση µίας υπόθεσης τους από τη µετάβαση τους σε αυτή και την 

ολοκλήρωση της µε φυσική παρουσία, το 25% απάντησε «πάντα», το 40% «πολύ 

συχνά», το 24% «µερικές φορές» και το 11% απάντησε ότι «σπάνια» προτιµά τις 

υπηρεσίες της ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. Οι απαντήσεις παρουσιάζονται στο 

διάγραµµα 3.3.1. 

 

Διάγραμμα 3.3.1: Επιλογή χρήσης υπηρεσιών Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης 

Στο διάγραµµα 3.3.2 παρουσιάζεται η αξιολόγηση από τους ερωτώµενους 

των χαρακτηριστικών της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης στην Ελλάδα σε κλίµακα, 

από «καθόλου» έως «πάρα πολύ». Ως προς την ευχρηστία, το 35% των ερωτώµενων 

θεωρούν ότι οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες στην Ελλάδα είναι «πολύ» και «πάρα πολύ» 

εύχρηστες, το 44% «µέτρια» εύχρηστες και το 21% «λίγο» και «καθόλου» 
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εύχρηστες. Ως προς την αξιοπιστία, οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες στην Ελλάδα 

αξιολογούνται από το 58% των ερωτώµενων ως «πολύ» και «πάρα πολύ» αξιόπιστες, 

το 27% τις θεωρεί «µέτρια» αξιόπιστες και το υπόλοιπο 15% «λίγο» έως «καθόλου» 

αξιόπιστες. Στο ερώτηµα εάν οι ερωτώµενοι θεωρούν ότι οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες 

της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης κατανοητές, το 38% απάντησε «πολύ» και «πάρα πολύ», το 

43% «µέτρια» και το 19% τις θεωρεί «λίγο» και «καθόλου» κατανοητές. Ως προς την 

ασφάλεια που παρέχουν οι υπηρεσίες Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης στους πολίτες, 

το 64% των ερωτώµενων απάντησε «πολύ» και «πάρα πολύ», το 22% τις θεωρεί 

«µέτρια» ασφαλείς και το 14%  «λίγο» και «καθόλου» ασφαλείς. Τέλος, ως προς την 

αποτελεσµατικότητα των ηλεκτρονικών δηµόσιων υπηρεσιών, το 52% τις θεωρεί 

«πολύ» και «πάρα πολύ» αποτελεσµατικές, το 32% «µέτρια» αποτελεσµατικές και το 

16%  «λίγο» και «καθόλου» αποτελεσµατικές.  

 

Διάγραμμα 3.3.2: Αξιολόγηση ηλεκτρονικών υπηρεσιών Δημόσιας Διοίκησης 
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Στο διάγραµµα 3.3.3 παρουσιάζεται η αποτελεσµατικότητα της Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης από τους ερωτώµενους ανά συγκεκριµένο τοµέα ενδιαφέροντος. 

Αναλυτικότερα, ως προς την επάρκεια των ηλεκτρονικών υπηρεσιών στην Ελλάδα, 

οι συµµετέχοντες κατά το 60% απάντησαν «όχι», κατά 33% απάντησαν «ίσως» και 

ένα µόλις 7% απάντησε «ναι». Στην ερώτηση ως προς τη συµβολή της Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης στη µείωση της γραφειοκρατίας, οι απαντήσεις των συµµετεχόντων 

είναι µοιρασµένες απαντώντας κατά 38% «όχι», κατά 35% «ίσως» και κατά 27% 

«ναι». Ως προς την εµπιστοσύνη των ερωτώµενων στις ηλεκτρονικές υπηρεσίες της 

Ελληνικής ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης, οι απαντήσεις είναι πιο ενθαρρυντικές, αφού µόλις 

ένα 8% απάντησε «όχι», το 32% απάντησε «ίσως» και το 60% απάντησε «ναι». 

Τέλος, ως προς τη συµβολή της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης στη µείωση του 

χρόνου αναµονής που απαιτείται για την ολοκλήρωση των διαδικασιών της δηµόσιας 

διοίκησης, το 32% απάντησε «ναι», το 61% απάντησε «ίσως» και ένα µόλις 7% 

απάντησε «όχι». 

 

Διάγραμμα 3.3.3: Αξιολόγηση Ηλεκτρονικής Διακυβέρνησης 
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επισκέφθηκε επειδή η υπόθεση του αποτελούσε εξαίρεση. Το 18% την επισκέφθηκε 

γιατί δεν γνώριζε εάν µπορεί να διεκπεραιώσει την υπόθεση του ηλεκτρονικά και το 

7% γιατί δεν είχε χρόνο να ψάξει εάν µπορεί να διεκπεραιώσει την υπόθεση του 

ηλεκτρονικά και προτίµησε να µεταβεί στη δηµόσια υπηρεσία ώστε να την 

εκπληρώσει µε τον παραδοσιακό τρόπο. Τέλος, ένα ποσοστό ερωτώµενων της τάξης 

του 9% προτίµησε να διεκπεραιώσει την υπόθεση του διά ζώσης λόγω έλλειψης 

πληροφοριών στην ιστοσελίδα του οργανισµού ή λόγω προσωπικών γνωριµιών που 

διευκόλυναν τη συντοµότερη ολοκλήρωση της υπόθεσης του.   

 

Διάγραμμα 3.3.4: Λόγοι μετάβασης ερωτώμενων σε δημόσιες υπηρεσίες 
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τους116 ώστε να καθίσταται απλούστερο να χρησιµοποιήσουν την ηλεκτρονική 

υπηρεσία από το να µεταβούν στη δηµόσια υπηρεσία. Αυτό επαληθεύεται και από τις 

απαντήσεις των ερωτώµενων για το λόγο που επισκέφθηκαν την τελευταία φορά µία 

δηµόσια υπηρεσία. Παράλληλα, ένα ακόµα πρόβληµα που αναδεικνύει αυτή η 

ερώτηση είναι ότι η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση περιλαµβάνει συνήθως τις 

υπηρεσίες ρουτίνας και όχι τις εξαιρέσεις, µε αποτέλεσµα ο διοικούµενος να µην 

µπορεί να εξυπηρετηθεί ηλεκτρονικά όταν η υπόθεση του είναι περίπλοκή ή αποτελεί 

εξαίρεση. Ένα ακόµα πρόβληµα που πρέπει να αντιµετωπίσει η ∆ηµόσια ∆ιοίκηση 

είναι η κουλτούρα του Έλληνα πολίτη που έχει συνηθίσει την άµεση επαφή µε τη 

δηµόσια διοίκηση117 ή τη χρήση των γνωριµιών του για να διεκπεραιώνει τις 

υποθέσεις του συντοµότερα.  

Ως προς την επάρκεια των ηλεκτρονικών υπηρεσιών οι ερωτώµενοι 

εµφανίζονται αρνητικοί, ενώ ως προς τη µείωση του χρόνου αναµονής οι απαντήσεις 

υποδηλώνουν ότι οι ερωτώµενοι δεν έχουν αντιληφθεί κάποια σηµαντική βελτίωση. 

Ως προς τη µείωση της γραφειοκρατίας οι απαντήσεις των ερωτώµενων είναι σχεδόν 

µοιρασµένες. Αυτό µπορεί να συµβαίνει επειδή οι επιπτώσεις της Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης σε κάθε υπηρεσία να είναι διαφορετικές, γι’ αυτό και οι απαντήσεις 

των συµµετεχόντων είναι σχεδόν ισόποσα µοιρασµένες. Σε κάθε περίπτωση, η 

συµβολή της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης στη µείωση της γραφειοκρατίας δεν έχει 

γίνει ξεκάθαρα αντιληπτή από τους πολίτες. Τέλος, η εµπιστοσύνη των πολιτών προς 

τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες κρίνεται θετική.    

3.4 Ερωτήσεις για την Ψηφιακή Υπογραφή 

Όσον αφορά την ενηµέρωση των ερωτώµενων για την ψηφιακή υπογραφή, από τις 

απαντήσεις τους φαίνεται ότι βρίσκεται σε µέτρια επίπεδα, αφού το 53% γνωρίζει ότι 

κάθε πολίτης µπορεί να αποκτήσει ψηφιακή υπογραφή ενώ το 47% δεν το γνωρίζει. 

Απογοητευτικό είναι όµως το γεγονός ότι µόλις το 18% των ερωτώµενων έχει 

αποκτήσει ψηφιακή υπογραφή ενώ το υπόλοιπο 82% δεν έχει επωφεληθεί από τα 

προνόµια της ψηφιακής υπογραφής κατά τη συναλλαγή του µε την ηλεκτρονική 

δηµόσια διοίκηση. Οι απαντήσεις τους απεικονίζονται στο διάγραµµα 3.4.1.  

 
116 L., Carter and F., Belanger, (2005), The utilization of e- government services: citizen trust, 

innovation and acceptance factors, Information Systems Journal Vol. 15, pp 5-25 
117 M. Alshehri and S.Drew, (2010), E-Government Fundamentals, IADIS International Conference 

ICT, διαθέσιµο στο https://research-

repository.griffith.edu.au/bitstream/handle/10072/37709/67525_1.pdf?sequence=1&isAllowed=y  
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Διάγραμμα 3.4.1: Απόκτηση Ψηφιακής Υπογραφής 
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εξοικονόµηση περίπου €380εκ. κατά το πρώτο έτος, ενώ η Εσθονία εξοικονοµεί το 

2% του ΑΕΠ της ετησίως από τη χρήση της ψηφιακής υπογραφής118. 

3.5 Πληροφοριακές ερωτήσεις και δείγµα χρηστών του ermis.gov.gr 

Στο διάγραµµα 3.5.1 απεικονίζεται το ποσοστό των ερωτώµενων που γνωρίζουν την 

Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ, οι οποίοι είναι ακριβώς οι µισοί από το σύνολο των 

ερωτώµενων. Επίσης, το διάγραµµα 3.5.2 παρουσιάζει τις πηγές από τις οποίες 

ενηµερώθηκαν οι συµµετέχοντες για την Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ και τις υπηρεσίες 

της. Το 16% γνωρίζουν την κεντρική διαδικτυακή πύλη της Ελλάδας από τα Κ.Ε.Π., 

το 57% από το διαδίκτυο, το 13% από κάποιο γνωστό, φίλο ή συγγενή, το 12% από 

κάποια άλλη πηγή όπως σεµινάρια, εργασιακό περιβάλλον, πανεπιστήµιο και την 

Ε.Σ.∆.∆.Α. και µόλις ένα 2% από τα Μ.Μ.Ε.. Από τις παραπάνω απαντήσεις 

προκύπτει ότι η Εθνική Πύλη και οι υπηρεσίες της δεν έχουν γίνει ευρέως γνωστές 

στους πολίτες. Αυτό θα µπορούσε να επιτευχθεί µε τη διενέργεια εθνικής καµπάνιας 

ενηµέρωσης µέσω των Μ.Μ.Ε. που θα παρουσιάζει την Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ και τα 

πλεονεκτήµατα χρήσης της έναντι των παραδοσιακών µεθόδων119. 

 

Διάγραμμα 3.5.1: Ποσοστό ερωτώμενων που γνωρίζουν την Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ 

 
118 Ίδρυµα Οικονοµικών & Βιοµηχανικών Ερευνών, (2014), Υιοθέτηση των Τ.Π.Ε. και ψηφιακή 

ανάπτυξη στην Ελλάδα, διαθέσιµο στο http://iobe.gr/docs/research/RES_03_10062015_REP_GR.pdf ,  

σσ. 22-29  
119 L. Carter and V. Weerakkody, (2008), E-government adoption: A cultural comparison, Information 

Systems Frontiers, Vol. 10, pp 473-482 
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Διάγραμμα 3.5.2: Πηγές πληροφόρησης για τη Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ 

Από τους συµµετέχοντες που γνωρίζουν την Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ, 91 άτοµα 
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υπόλοιπο 14% απόφοιτοι Γυµνασίου και Λυκείου.  

 

Διάγραμμα 3.5.3: Ποσοστό ερωτώμενων που χρησιμοποίησαν την Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ 

Από τα Κέντρα Εξυπηρέτησης Πολιτών (ΚΕΠ)

Από το διαδίκτυο

Από φίλο/συγγενή κλπ.

Από τα Μέσα Μαζικής Επικοινωνίας 

(τηλεόραση/ ραδιόφωνο/ εφημερίδα κ.ά)

Άλλο(σεμινάρια, λόγω εργασιακού 

περιβάλλοντος, πανεπιστήμιο, ΕΣΔΔΑ)

16%

57%

13%

2%

12%

Πληροφόρηση για ΕΡΜΗΣ

Ναι

82%

Όχι

18%

Έχουν χρησιμοποιήσει την Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ



Η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση ως εργαλείο εκσυγχρονισµού της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης και εξυπηρέτησης του 

πολίτη: η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ  

95 

Οι υπηρεσίες της Εθνικής Πύλης ΕΡΜΗΣ που χρησιµοποίησαν οι 

ερωτώµενοι είναι σε ποσοστό 51% οι πληροφορίες, σε ποσοστό 52% η λήψη 

εντύπων, το 34% άνοιξε ηλεκτρονική θυρίδα, το 54% παρέλαβε ηλεκτρονικό 

πιστοποιητικό, το 21% απέστειλε ηλεκτρονικά έντυπα για τη διεκπεραίωση της 

υπόθεσής του και το 30% απέκτησε ψηφιακή υπογραφή. Οι απαντήσεις τους 

απεικονίζονται στο διάγραµµα 3.5.4.  

 

Διάγραμμα 3.5.4: Υπηρεσίες της Εθνικής Πύλης ΕΡΜΗΣ που χρησιμοποίησαν οι ερωτώμενοι 
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Ως προς την αποτελεσµατικότητα της Εθνικής Πύλης ΕΡΜΗΣ, το 77% των χρηστών 
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66% των χρηστών θεωρούν ότι τους εξασφάλισε τη διεκπεραίωση της υπόθεσης τους 

αποκλειστικά µέσω του διαδικτύου και το 85% θεωρούν ότι η χρήση της Εθνικής 

Πύλης ΕΡΜΗΣ επιτάχυνε την ολοκλήρωση της υπόθεσης τους. Συγκεντρωτικά οι 

απαντήσεις απεικονίζονται στο διάγραµµα 3.6.1.  
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Διάγραμμα 3.6.1: Αποτελεσματικότητα Εθνικής Πύλης ΕΡΜΗΣ 

Τέλος, στην ερώτηση εάν οι χρήστες προτίθενται να χρησιµοποιήσουν ξανά 

την Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ, το 95% απάντησε «ναι», όπως ακριβώς απάντησαν και 

στην πρόθεση τους να συστήσουν την Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ σε κάποιο γνωστό τους 

να τη χρησιµοποιήσει. 
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Από τις παραπάνω απαντήσεις γίνεται σαφές ότι οι χρήστες της Εθνικής Πύλης 

ΕΡΜΗΣ είναι ευχαριστηµένοι αφού στην πλειοψηφία τους απάντησαν ότι 

επιταχύνθηκε η διεκπεραίωση της υπόθεσης τους και απαλλάχτηκαν από τη 

µετάβαση του σε µία δηµόσια υπηρεσία. Ως προς την ηλεκτρονική ολοκλήρωση των 

αιτηµάτων όµως, η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ πρέπει να εµπλουτίσει τις υπηρεσίες που 

διεκπεραιώνονται αποκλειστικά µέσω διαδικτύου. Για να συµβεί αυτό απαιτείται η 

επίτευξη της διαλειτουργικότητας αφού έτσι θα αυξηθούν σηµαντικά τα οφέλη της 

χρήσης των Τ.Π.Ε. στη δηµόσια διοίκηση και θα ευνοήσει την παροχή µεγαλύτερου 

εύρους και υψηλότερου επιπέδου ηλεκτρονικών υπηρεσιών120. Τέλος, οι χρήστες σε 

ποσοστό 95% προτίθενται να χρησιµοποιήσουν ξανά την Πύλη ΕΡΜΗΣ και να τη 

συστήσουν σε κάποιο γνωστό, γεγονός που υποδεικνύει ότι αντιλήφθηκαν τα οφέλη 

από τη χρήση της και την αποτελεσµατικότητά της. 

3.7 Αξιολόγηση ermis.gov.gr 

Η αξιολόγηση της Εθνικής Πύλης ΕΡΜΗΣ από τους ερωτώµενους παρουσιάζεται 

στο διάγραµµα 3.7.1. Οι χρήστες, ως προς τη προσβασιµότητα, θεωρούν ότι η 

ΕΡΜΗΣ είναι κατά 44% «πολύ» και «πάρα πολύ» προσβάσιµη, κατά 14% «λίγο» και 

«καθόλου» προσβάσιµη και κατά 42% «µέτρια» προσβάσιµη. Ως προς τη 

λειτουργικότητα, οι χρήστες κατά 30% θεωρούν ότι η ΕΡΜΗΣ είναι «πολύ» και 

«πάρα πολύ» λειτουργική, κατά 11% «λίγο» και «καθόλου» λειτουργική και κατά 

59% «µέτρια» λειτουργική. Στην ερώτηση εάν η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ έχει ωραία 

εµφάνιση, οι χρήστες κατά 31% απάντησαν «πολύ» και «πάρα πολύ», κατά 15% 

«λίγο» και «καθόλου» και το 54% απάντησε  «µέτρια».  

Στην ερώτηση εάν η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ είναι ενηµερωµένη, οι χρήστες 

κατά 43% θεωρούν «πολύ», κατά 10% θεωρούν «λίγο» και κατά 47% «µέτρια».  

Στην ερώτηση εάν η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ παρέχει σαφή και συγκεκριµένα βήµατα 

για τη διεκπεραίωση µίας υπόθεσης, οι χρήστες κατά 45% θεωρούν «πολύ» και 

«πάρα πολύ», κατά 9% απάντησαν «λίγο» και κατά 46% απάντησαν «µέτρια». 

Τέλος, στην ερώτηση εάν θεωρούν ότι η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ είναι ασφαλής, οι 

χρήστες κατά 75% απάντησαν «πολύ» και «πάρα πολύ», κατά 21% «µέτρια» και 

µόλις το 4% απάντησε «λίγο». 

 
120 Γ. Καλογήρου et al, (2015),  ό.π., σσ. 170-171 
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Διάγραμμα 3.7.1: Αξιολόγηση Εθνικής Πύλης ΕΡΜΗΣ 

Η παραπάνω αξιολόγηση των χρηστών της Πύλης ΕΡΜΗΣ αναδεικνύει τις 

αδυναµίες της στο πεδίο της λειτουργικότητας και της εµφάνισης κυρίως, αλλά και 

στην προσβασιµότητα. Τα portal της κυβέρνησης είναι βασικό να είναι προσβάσιµα 

απ’ όλους και λειτουργικά καθώς απευθύνονται σε πολίτες και έχουν ως κύριο στόχο 

την εξυπηρέτηση τους και την κάλυψη των αναγκών τους µε τρόπο απλό, εύκολο και 

γρήγορο. Εάν η πλοήγηση καθίσταται δύσκολη και ο πολίτης κουράζεται να 

αποκτήσει πρόσβαση στην πληροφορία που αναζητά, το πιθανότερο είναι να 

εγκαταλείψει την προσπάθεια, να απογοητευτεί από την ψηφιακή υπηρεσία και να 

προτιµήσει να αλληλεπιδράσει µε τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση µε τον παραδοσιακό 

τρόπο121. 

Ως προς τη σαφήνεια και την ενηµέρωση, οι απαντήσεις των χρηστών 

κυµαίνονται σε υψηλότερα επίπεδα ικανοποίησης, χωρίς αυτό να σηµαίνει ότι τα 

συγκεκριµένα κρίσιµα χαρακτηριστικά της Πύλης ΕΡΜΗΣ δεν επιδέχονται 

βελτιώσεων. Η επικαιροποίηση των πληροφοριών που παρέχονται στους πολίτες 

είναι βασικό να ενηµερώνονται σε κάθε αλλαγή, διαφορετικά ο πολίτης θα προβεί σε 
 

121 L., Carter and F., Belanger, (2005), The utilization of e- government services: citizen trust, 

innovation and acceptance factors, Information Systems Journal Vol. 15, pp 5-25 
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άσκοπες ενέργειες ή θα λάβει πληροφορίες που δεν ισχύουν πια. Το ίδιο ισχύει και 

για τη σαφήνεια των βηµάτων που πρέπει να εκτελέσει ο πολίτης για να 

διεκπεραιώσει την υπόθεση του122. Οι διαδικασίες που περιγράφονται απαιτείται να 

είναι αναλυτικές και σαφής, να γράφονται σε απλή και όχι διοικητική γλώσσα ώστε ο 

πολίτης να τις κατανοήσει και να διαπράξει τις ενέργειες που είναι απαραίτητες για 

την ολοκλήρωση της υπόθεσης του. Όσο υψηλότερη είναι η ποιότητα των 

πληροφοριών που παρέχει η κυβερνητική πύλη, τόσο υψηλότερη θα είναι και η 

ικανοποίηση των χρηστών123. Τέλος, ως προς της ασφάλεια, οι χρήστες φαίνεται να 

εµπιστεύονται την Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ σε µεγάλο βαθµό, χωρίς να ανησυχούν ότι 

τα προσωπικά τους δεδοµένα µπορεί να διαρρεύσουν κατά την αλληλεπίδραση τους 

µε αυτή.  

 

 

  

 
122 M. A., Shareef, N., Archer, V., Sharan and V., Kumar, (2011), Critical Factors for Adoption of 

Egovernment: Validity of Adoption Model in Indian Context, στο C.G., Reddick, (Ed.), Comparative 

E-Government, Chapter 19, Springer Science + Business Media, LLC. 
123 J., Floropoulos, C., Spathis, D., Halvatzis and M. Tsipouridou, (2010), Measuring the success of 

the Greek taxation information system, International Journal of Information Management Vol. 

30, pp 47-56 
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Συµπεράσµατα  

Οι Τεχνολογίες Πληροφορίας και Επικοινωνιών για την Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση 

αποτελούν το µέσο για την επίτευξη της απλοποίησης της σχέσης του πολίτη µε τη 

∆ηµόσια ∆ιοίκηση. Με άλλα λόγια, στόχος της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης είναι 

µε τη χρήση των Τ.Π.Ε. οι απλές γραφειοκρατικές αλληλεπιδράσεις να γίνουν 

ολοένα και λιγότερες, και όπου είναι εφικτό, να γίνουν ψηφιακές. Για την επιδίωξη 

του παραπάνω στόχου υλοποιήθηκε η εφαρµογή της Κυβερνητικής ∆ιαδικτυακής 

Πύλης ΕΡΜΗΣ. 

Από τα αποτελέσµατα της έρευνα που διεξήχθη για την αποτελεσµατικότητα 

της Εθνικής Πύλης ΕΡΜΗΣ τα σηµαντικότερα συµπεράσµατα είναι τα εξής: 

− Μεγάλο ποσοστό των πολιτών δεν γνωρίζουν την ύπαρξη της Πύλης ώστε να 

τη χρησιµοποιήσουν. Παρότι οι πολίτες είναι εξοικειωµένοι µε το διαδίκτυο 

και λαµβάνουν online υπηρεσίες από επιχειρήσεις και τράπεζες, δεν είναι 

χρήστες της Πύλης ΕΡΜΗΣ γιατί δεν έχουν γίνει οι απαραίτητες 

επικοινωνιακές ενέργειες ώστε να δηµοσιοποιηθεί σε όλους και να 

χρησιµοποιηθεί από κάθε ενδιαφερόµενο.  

−  Οι υπηρεσίες που προσφέρει είναι κυρίως πληροφοριακές και µερικώς 

ηλεκτρονικές. Το ποσοστό των υπηρεσιών που µπορούν να ολοκληρωθούν 

πλήρως ηλεκτρονικά είναι πολύ µικρό σε σχέση µε το σύνολο των 

υπηρεσιών της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης, καθώς τα περισσότερα αιτήµατα 

απαιτούν φυσική παρουσία του πολίτη σε κάποιο ΚΕΠ για να περατωθούν. 

Βασικός λόγος που η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ δεν µπορεί να προσφέρει 

υπηρεσίες πλήρως ηλεκτρονικές είναι η µη επίτευξη της διαλειτουργικότητας 

µεταξύ των συστηµάτων που κάθε υπηρεσία/µητρώο χρησιµοποιεί. 

− Οι χρήστες της Εθνικής Πύλης ΕΡΜΗΣ κατά µέσο όρο είναι µέτρια 

ικανοποιηµένοι από την εµφάνιση της, την ευκολία πλοήγησης σε αυτή και 

δεν πιστεύουν ότι η πύλη µπορεί εύκολα να χρησιµοποιηθεί απ’ όλους. 

Επιπλέον, σε µέτρια επίπεδα κυµαίνεται η ικανοποίηση της πλειοψηφίας των 

χρηστών στα θέµατα της σαφήνειας και της επικαιροποίησης των 

πληροφοριών. Η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ χρήζει ανανέωσης για να γίνει πιο 

φιλική στον χρήστη καθώς όλοι οι παραπάνω παράγοντες αποτελούν 

βαρόµετρο για τη µελλοντική επιλογή της πύλης από τους πολίτες ή την 

διεκπεραίωση των υποθέσεων τους µε τον παραδοσιακό τρόπο. 
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− Η Ψηφιακή Υπογραφή δεν έχει την αποδοχή που θα αναµενόταν από τους  

πολίτες. Αυτό µπορεί να οφείλεται στο γεγονός ότι δεν έχει γίνει ευρέως 

γνωστή µέσω ενεργειών ενηµέρωσης για τα οφέλη που µπορεί να προσφέρει 

κατά την αλληλεπίδραση του πολίτη µε τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση ή η διαδικασία 

απόκτησης της θεωρείται χρονοβόρα και περίπλοκη.    

− Ως προς της ασφάλεια και την εµπιστοσύνη των χρηστών προς τις υπηρεσίες 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης οι απαντήσεις των ερωτώµενων είναι θετικές. 

Η πλειοψηφία των χρηστών θεωρεί ότι υπάρχει ασφάλεια στα προσωπικά 

δεδοµένα όταν συναλλάσσεται µε τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες της ∆ηµόσιας 

∆ιοίκησης γενικά, και µε την  Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ ειδικά, και εµπιστεύεται 

σε µεγάλο ποσοστό τις τεχνολογίες ασφαλείας που χρησιµοποιεί η 

κυβέρνηση, παρόλο που το διαδίκτυο αποτελεί ένα εκ φύσεως «ανοικτό» και 

µη ασφαλές δίκτυο. 

Όλα τα παραπάνω αναδεικνύουν ότι η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ έχει πολλές 

αδυναµίες, για τις οποίες, διανύοντας πλέον αρκετά χρόνια λειτουργίας της, δεν 

φαίνεται να έχουν γίνει οι κατάλληλες ενέργειες µεταστροφής τους, παρόλο που το 

2017 είχε εξαγγελθεί ότι η πλατφόρµα θα αναπτυχθεί περαιτέρω µε βελτιώσεις στη 

διαλειτουργικότητα των υπαρχόντων επιµέρους συστηµάτων124. Πολλά είναι τα 

παραδείγµατα έργων Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης που δεν ολοκληρώθηκαν ή δεν 

έφεραν τα επιθυµητά αποτελέσµατα, λόγω ελλιπούς σχεδιασµού της βιωσιµότητας 

τους. Σε αυτή την κατηγορία ανήκει και η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ, που παρότι 

αποτελεί κοµβικό έργο και ενέχει θέση συστήµατος κορµού και αναφοράς, οι 

πληροφορίες που παρουσιάζει δεν επικαιροποιούνται λόγω έλλειψης πόρων125.  

Οι αδυναµίες της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης στην Ελλάδα όµως δεν 

περιορίζονται µόνο στην Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ. Σύµφωνα µε τις απαντήσεις των 

ερωτώµενων στην Ελλάδα δεν υπάρχει επάρκεια ηλεκτρονικών υπηρεσιών και κατά 

συνέπεια δεν έχει διαφανεί σηµαντική µείωση της γραφειοκρατίας. Επίσης, οι 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες δεν είναι εύχρηστες και κατανοητές απ’ όλους, παρότι η 

πλειοψηφία τις θεωρεί αποτελεσµατικές. Επιπλέον, δεν υπάρχει ενηµέρωση προς 

τους πολίτες για το ποιες υπηρεσίες παρέχονται ηλεκτρονικά, µε αποτέλεσµα να 

επιλέγουν τον παραδοσιακό τρόπο για να διεκπεραιώσουν τις υποθέσεις τους. Τέλος, 

 
124 Ο. Γεροβασίλη, (2017),  «Έρχονται τα ηλεκτρονικά ΚΕΠ -Αλλαγές στο υποστελεχωµένο ∆ηµόσιο», 

διαθέσιµο στο https://www.aftodioikisi.gr/ipourgeia/gerovasili-erxontai-ta-ilektronika-kep-allages-sto-

ipostelexomeno-dimosio/  
125 ∆. Σπινέλλης et al, (2018), ό.π., σ.16 
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οι χρήστες των υπηρεσιών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης σε µεγάλο ποσοστό τις 

εµπιστεύονται και τις θεωρούν ασφαλείς και θα ήθελαν όσο το δυνατό περισσότερες 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες ώστε να διευκολύνουν την καθηµερινότητά τους και να 

ελαχιστοποιήσουν τις «φυσικές» αλληλεπιδράσεις µε τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση.  

Η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση αποτελεί εργαλείο για τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση 

διευκολύνοντας την να παρέχει αποτελεσµατικότερη εξυπηρέτηση στους πολίτες. Η 

Ελλάδα όµως βρίσκεται ένα βήµα πίσω, σε σχέση µε τις τεχνολογικές εξελίξεις, στις 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες που προσφέρει και αυτό γίνεται αντιληπτό από τα 

αποτελέσµατα της έρευνας και από τη θέση της χώρας µας στους παγκόσµιους και 

ευρωπαϊκούς ψηφιακούς δείκτες. Η ανάγκη για τόνωση των πρωτοβουλιών 

Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης στη χώρα µας γίνεται ολοένα και πιο έντονη, καθώς 

παγκοσµίως εισερχόµαστε στην 4η Βιοµηχανική Επανάσταση, ενώ ακόµα δεν έχουµε 

ολοκληρώσει τις διεργασίες που ορίζονται από την 3η Βιοµηχανική Επανάσταση, 

δηλαδή την ψηφιακή µεταρρύθµιση126. 

Βασικό και πρωταρχικό στόχο για την Ελλάδα αποτελεί η επίτευξη της 

διαλειτουργικότητας. Η επίτευξη της διαλειτουργικότητας θα οδηγήσει στην 

κατάργηση των πολλαπλών καταθέσεων των ίδιων δικαιολογητικών από τους 

πολίτες στη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση, γεγονός που θα προσφέρει ουσιαστική βελτίωση στη 

µεταξύ τους αλληλεπίδραση. Συγκεκριµένα, θα αποφέρει εξάλειψη των περιττών 

«ουρών» στις δηµόσιες υπηρεσίες, ακόµα και την αντικατάσταση της παραδοσιακής 

«φυσικής» παρουσίας µε πλήρως ηλεκτρονικές συναλλαγές, για όσους κατέχουν 

ψηφιακές δεξιότητες. Επίσης, µε την επίτευξη της διαλειτουργικότητας θα 

εφαρµοστεί η αρχή “once only”(µόνον άπαξ), την οποία εισήγαγε η Εσθονία, 

σύµφωνα µε την οποία τα στοιχεία που κατατίθενται στη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση για µία 

φορά δεν χρειάζεται να κατατεθούν ξανά. Έτσι, µε τη διαλειτουργικότητα το Κράτος 

αποκτά ένα ενιαίο πρόσωπο απέναντι στους πολίτες, διευκολύνοντας την 

καθηµερινότητα τους κατά την αλληλεπίδραση τους µε αυτό127. 

Συµπερασµατικά, η Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση υλοποιείται έχοντας στο 

επίκεντρο τον πολίτη και την εξυπηρέτηση του, άλλα η δηµιουργία και µόνο ενός 

πληροφοριακού συστήµατος µε αυτό τον στόχο δεν αρκεί. Για να χαρακτηριστούν 

επιτυχηµένες οι δράσεις της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης και να προσφέρουν τα 

 
126 Κ. Πιερρακάκης - Υπουργός ψηφιακής διακυβέρνησης, συνέντευξη στο One Channel, 13/09/2019, 

διαθέσιµο στο https://www.youtube.com/watch?v=tfJkKb8BsyM&list=WL&index=1  
127 Κ. Πιερρακάκης - Υπουργός ψηφιακής διακυβέρνησης, συνέντευξη στο Kontra Channel Hellas, 

29/10/2019, διαθέσιµο στο https://www.youtube.com/watch?v=ZpMen9s9TBs  
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οφέλη τους µακροπρόθεσµα στους πολίτες θα πρέπει αρχικά να υπάρχει πολιτική 

βούληση και συνέχεια στη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση. Οι στόχοι της Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης υπαγορεύονται από τις εξελίξεις της τεχνολογίας και τις απαιτήσεις 

των πολιτών. Παράλληλα, τα έργα Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης είναι χρονοβόρα, 

και σε πολλές περιπτώσεις υπερβαίνουν το χρόνο παραµονής των πολιτικών 

προϊστάµενων στην ηγεσία. Για το λόγο αυτό είναι βασικό οι πρωτοβουλίες να 

ξεκινούν και να ολοκληρώνονται µε γνώµονα την αξιόπιστη και αποτελεσµατική 

εξυπηρέτηση των πολιτών και να είναι ανεξάρτητες από πολιτικές κατευθύνσεις και 

συγκεκριµένα πρόσωπα. 

Επίσης, απαραίτητο στοιχείο ενός επιτυχηµένου έργου Ηλεκτρονικής 

∆ιακυβέρνησης αποτελεί η συναίνεση όλων των εµπλεκόµενων φορέων, εσωτερικών 

και εξωτερικών χρηστών, µέσω της ενηµέρωσης. Με αυτό τον τρόπο τα στελέχη της 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης ενηµερώνονται για τα οφέλη που θα αποκοµίσουν από τη χρήση 

ενός νέου πληροφοριακού συστήµατος, τόσο οι ίδιοι όσο και οι πολίτες, ώστε να το 

υιοθετήσουν ευκολότερα, ενώ οι πολίτες αναγνωρίζουν ότι µέσω της χρήσης των 

υπηρεσιών Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης µπορούν να απλουστεύσουν τον τρόπο που 

αλληλεπιδρούν µε τη ∆ηµόσια ∆ιοίκηση. Η ενηµέρωση αποτελεί καταλυτικό 

παράγοντα για την επιτυχία ενός έργου Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης και τη 

συγκατάθεση όλων των εµπλεκόµενων µερών, καθώς διευκολύνει τη σταδιακή 

αφοµοίωση της νέας τεχνολογίας και οδηγεί στην ανάπτυξη µίας νέας κουλτούρας128. 

Τέλος, όλα τα έργα που βασίζονται στις Τ.Π.Ε. απαιτούν συνεχώς διαδικασίες 

ελέγχου και ανατροφοδότησης. Μέσω της διαρκούς παρακολούθησης, αφού το έργο 

ολοκληρωθεί και τεθεί σε λειτουργία, θα πρέπει να υπάρχει µία οµάδα ανθρώπων 

αρµόδια για τον εντοπισµό κενών και προβληµάτων που µπορεί να προκύψουν, ώστε 

να τα διορθωθούν όσο το δυνατό γρηγορότερα. Επίσης, περιοδικά το έργο πρέπει να 

επαναξιολογείται και να αναπροσαρµόζεται συνεχώς στις ανάγκες των εσωτερικών 

και εξωτερικών χρηστών. Η εµπλοκή των πολιτών κρίνεται απαραίτητη σε αυτή τη 

διαδικασία για την παροχή αποτελεσµατικών ηλεκτρονικών υπηρεσιών από τη 

∆ηµόσια ∆ιοίκηση και τη συνεχή βελτίωση της ποιότητας ζωής τους129.  Παράλληλα, 

πρέπει να διασφαλίζεται η συντήρηση του από τον κρατικό προϋπολογισµό για την 

κατοχύρωση της περαιτέρω λειτουργίας και ανάπτυξης του. Με αυτόν τον τρόπο οι 

υπηρεσίες της Ηλεκτρονικής ∆ιακυβέρνησης που είναι προορισµένες να καλύψουν 

 
128 ∆. Σπινέλλης et al, (2018), ό.π., σσ.130-139 
129 Α. Ποµπόρτσης, (2017), ό.π., σ. 17 
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τις ανάγκες των πολιτών, είναι επικαιροποιηµένες και διαθέσιµες 24/7 στην υπηρεσία 

του πολίτη130.  

  

 
130 ∆. Σπινέλλης et al, (2018), ό.π., σσ.130-139 
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Παράρτηµα 

Ερωτηµατολόγιο 

Η έρευνα αυτή διεξάγεται στο πλαίσιο εκπόνησης διπλωµατικής εργασίας στο 

Πάντειο Πανεπιστήµιο και στο Πρόγραµµα Μεταπτυχιακών Σπουδών “∆ιοικητική 

Επιστήµη και ∆ηµόσιο Μάνατζµεντ”. 

 

Επιβλέπουσα καθηγήτρια: Μπάλτα Ευαγγελία  

 

Οι ραγδαίες εξελίξεις των Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών έφεραν 

σηµαντικές αλλαγές στον τρόπο ∆ιακυβέρνησης των χωρών. Οι κυβερνήσεις έχουν 

ασχοληθεί µε την δηµιουργία και την επέκταση του νέου µοντέλου ∆ιακυβέρνησης 

που λέγεται Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση. Η  Ηλεκτρονική ∆ιακυβέρνηση προωθεί 

δράσεις µε τη φιλοσοφία της «πολιτοκεντρικής» διοίκησης, ώστε κάθε πολίτης να 

απολαµβάνει καλύτερες και αποδοτικότερες δηµόσιες υπηρεσίες. Μία από αυτές τις 

δράσεις είναι η Εθνική Πύλη ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης ΕΡΜΗΣ, η οποία αποτελεί την 

ενιαία Κυβερνητική ∆ιαδικτυακή Πύλη της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης για την 

πληροφόρηση πολιτών και επιχειρήσεων και την ασφαλή διεκπεραίωση υπηρεσιών 

ηλεκτρονικής διακυβέρνησης. 

Η συµβολή σας στην επιτυχή διεξαγωγή της έρευνας είναι ιδιαίτερα σηµαντική. Το 

ερωτηµατολόγιο είναι ανώνυµο, εµπιστευτικό και τα αποτελέσµατα θα 

χρησιµοποιηθούν αυστηρά και µόνο για τις ανάγκες συγγραφής της διπλωµατικής 

µου εργασίας. Ο χρόνος συµπλήρωσης του ερωτηµατολογίου είναι περίπου 5 λεπτά. 

Σας ευχαριστώ, εκ των προτέρων, για τη συµβολή και το χρόνο σας. 

 

Με εκτίµηση  

Αναστασία Φουρούλη  
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Ερώτηση 1η: Φύλο-Ηλικία :  

Α. Άνδρας 18 έως 24 ετών  

Β. Άνδρας 25 έως 34 ετών  

Γ. Άνδρας 35 έως 44 ετών  

∆. Άνδρας 45 έως 54 ετών 

Ε. Άνδρας 55 έως 64 ετών 

ΣΤ. Άνδρας 65 και άνω  

Ζ. Γυναίκα 18 έως 24 ετών  

Η. Γυναίκα 25 έως 34 ετών  

Θ. Γυναίκα 35 έως 44 ετών  

Ι. Γυναίκα 45 έως 54 ετών 

ΙΑ. Γυναίκα 55 έως 64 ετών 

ΙΒ. Γυναίκα 65 και άνω  

Ερώτηση 2η: Επάγγελµα :  

Α. Ιδιωτικός Υπάλληλος  

Β. ∆ηµόσιος Υπάλληλος 

Γ. Ελεύθερος Επαγγελµατίας 

∆. Εισοδηµατίας 

Ε. Συνταξιούχος 

ΣΤ. Φοιτητής 

Ζ. Άνεργος  

Η. Άλλο  

Ερώτηση 3η: Επίπεδο εκπαίδευσης:  

Α. ∆ηµοτικό  

Β. Γυµνάσιο 

Γ. Λύκειο 

∆. Πανεπιστήµιο/ΤΕΙ/Κολλέγιο  

Ε. Μεταπτυχιακές σπουδές και άνω  
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Ερώτηση 4η: Συνδέεστε στο διαδίκτυο µέσω (επιλέξτε όλα όσα συνδέεστε) : 

Α. Σύνδεσης στο σπίτι  

Β. Σύνδεσης στο γραφείο 

Γ. ∆ηµόσιων δικτύων (∆ηµοτικά δίκτυα, καφετέριες, internet cafe κλπ.)  

∆. Κινητού τηλεφώνου (Smart phone, Tablet κλπ.) 

Ε. Άλλο 

Ερώτηση 5η: Πόσο συχνά συνδέεστε στο διαδίκτυο; 

Α. Μερικές φορές µέσα στο έτος 

Β. Μερικές φορές µέσα στο µήνα 

Γ. Μερικές φορές µέσα στην εβδοµάδα 

∆. Μία φορά την ηµέρα 

Ε. Αρκετές φορές την ηµέρα  

Ερώτηση 6η: Έχετε κάνει αγορές προϊόντων ή συναλλαγές µε τράπεζα µέσω 

διαδικτύου; 

Α. Ναι 

Β. Όχι 

Ερώτηση 7η: Έχετε κάνει συναλλαγές µε το δηµόσιο µέσω διαδικτύου; (Εάν 

ΟΧΙ προχωρήστε στην Ερώτηση 28) 

Α. Ναι 

Β. Όχι 

Ερώτηση 8η: Έχετε αποκτήσει πληροφορίες ή έχετε κατεβάσει έντυπα (αίτηση, 

υπεύθυνη δήλωση κλπ.) από δηµόσιες υπηρεσίες µέσω διαδικτύου;  

Α. Ναι 

Β. Όχι 

Ερώτηση 9η: Έχετε στείλει συµπληρωµένα έντυπα (αίτηση, υπεύθυνη δήλωση 

κλπ.) σε δηµόσιες υπηρεσίες µέσω διαδικτύου;  

Α. Ναι 

Β. Όχι 
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Ερώτηση 10η: Ποιες ηλεκτρονικές υπηρεσίες του δηµοσίου έχετε 

χρησιµοποιήσει; (επιλέξτε όλες όσα έχετε χρησιµοποιήσει) 

Α. TAXISnet (∆ήλωση Φορολογίας Εισοδήµατος, ΕΝΦΙΑ, Τέλη Αυτοκινήτου, 

κ.ά.)  

Β. ΑΤΛΑΣ ( ενηµέρωση ασφαλιστικής ικανότητας)  

Γ. Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ (πληροφόρηση για συναλλαγές µε την ∆ηµόσια 

∆ιοίκηση, ηλεκτρονική έκδοση πιστοποιητικών, ψηφιακή υπογραφή κ.ά)  

∆. ∆ηµόσια διαβούλευση (ηλεκτρονική διαβούλευση σε σχέδια νόµων)  

Ε. ΑΣΕΠ (Προκηρύξεις θέσεων, αιτήσεις κ.ά.)  

ΣΤ. e-syntagografisi (Ηλεκτρονικά ραντεβού µε µονάδες υγείας) 

Ζ. Άλλες  

Ερώτηση 11η: Πόσο συχνά προτιµάτε τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες του δηµοσίου 

για την διεκπεραίωση µίας υπόθεσης σας από το να µεταβείτε σε µια δηµόσια 

υπηρεσία;  

Α. Ποτέ  

Β. Σπάνια  

Γ. Μερικές φορές  

∆. Πολύ συχνά  

Ε. Πάντα  

Ερώτηση 12η : Θεωρείτε ότι οι ηλεκτρονικές υπηρεσίες της δηµόσιας διοίκησης 

που έχετε χρησιµοποιήσει είναι (επιλέξτε 1-5  µε 1=Καθόλου - 5=Πάρα πολύ) 

 1.Καθόλου 2.Λίγο 3.Μέτρια 4.Πολύ 5.Πάρα πολύ 

Εύχρηστες      

Αξιόπιστες      

Κατανοητές      

Ασφαλείς      

Αποτελεσµατικές      
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Ερώτηση 13η : Γνωρίζετε την ενιαία Κυβερνητική ∆ιαδικτυακή Πύλη της 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης ΕΡΜΗΣ; (Εάν ΟΧΙ προχωρήστε στην Ερώτηση 28) 

Α. Ναι 

Β. Όχι 

Ερώτηση 14η: Από που ενηµερωθήκατε για την ενιαία Κυβερνητική 

∆ιαδικτυακή Πύλη της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης ΕΡΜΗΣ;  

Α. Από τα Κέντρα Εξυπηρέτησης Πολιτών (ΚΕΠ) 

Β. Από το διαδίκτυο 

Γ. Από φίλο/συγγενή κλπ. 

∆. Από τα Μέσα Μαζικής Ενηµέρωσης (τηλεόραση/ ραδιόφωνο/ εφηµερίδα κ.ά) 

Ε. Άλλο  

Ερώτηση 15η: Έχετε χρησιµοποιήσει την ενιαία Κυβερνητική ∆ιαδικτυακή 

Πύλη της ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης ΕΡΜΗΣ; (Εάν ΟΧΙ προχωρήστε στην Ερώτηση 

28) 

Α. Ναι 

Β. Όχι 

Ερώτηση 16η: Ποια υπηρεσία της Εθνικής Πύλης ΕΡΜΗΣ χρησιµοποιήσατε; 

(επιλέξτε όλα όσα έχετε χρησιµοποιήσει) 

Α. Πήρα πληροφορίες  

Β. Κατέβασα έντυπα  

Γ. Άνοιξα ηλεκτρονική θυρίδα  

∆. Παρέλαβα ηλεκτρονικά πιστοποιητικό  

Ε. Απέστειλα ηλεκτρονικά έντυπα για την διεκπεραίωση των υποθέσεων µου µε 

την δηµόσια διοίκηση 

ΣΤ. Απέκτησα ψηφιακή υπογραφή  

Ζ. Άλλο  

Ερώτηση 17η: Η χρήση της Εθνικής Πύλης ΕΡΜΗΣ σας απάλλαξε από τη 

µετάβαση σας σε µία δηµόσια υπηρεσία; 

Α. Ναι 

Β. Όχι 
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Ερώτηση 18η: Η χρήση της Εθνικής Πύλης ΕΡΜΗΣ εξασφάλισε την επιτυχή 

ολοκλήρωση των αιτηµάτων σας αποκλειστικά µέσω διαδικτύου;  

Α. Ναι 

Β. Όχι 

Ερώτηση 19η: Η χρήση της Εθνικής Πύλης ΕΡΜΗΣ βοήθησε στη 

διεκπεραίωση της υπόθεσης σας γρηγορότερα;  

Α. Ναι 

Β. Όχι 

Ερώτηση 20η: Θεωρείτε ότι η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ µπορεί να χρησιµοποιηθεί 

από όλους; 

Α. Καθόλου 

Β. Λίγο 

Γ. Μέτρια 

∆. Πολύ 

Ε. Πάρα πολύ 

Ερώτηση 21η: Θεωρείτε ότι η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ είναι λειτουργική; 

(ευκολία στον εντοπισµό περιεχοµένου και την πλοήγηση); 

Α. Καθόλου 

Β. Λίγο 

Γ. Μέτρια 

∆. Πολύ 

Ε. Πάρα πολύ 

Ερώτηση 22η: Θεωρείτε ότι η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ έχει ωραία εµφάνιση; 

(γραφικά, χρώµατα, γραµµατοσειρές) 

Α. Καθόλου 

Β. Λίγο 

Γ. Μέτρια 

∆. Πολύ 

Ε. Πάρα πολύ 
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Ερώτηση 23η: Θεωρείτε ότι η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ παρέχει επίκαιρες 

πληροφορίες; 

Α. Καθόλου 

Β. Λίγο 

Γ. Μέτρια 

∆. Πολύ 

Ε. Πάρα πολύ 

Ερώτηση 24η: Θεωρείτε ότι η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ παρέχει σαφή και 

συγκεκριµένα βήµατα για κάθε αίτηµα; 

Α. Καθόλου 

Β. Λίγο 

Γ. Μέτρια 

∆. Πολύ 

Ε. Πάρα πολύ 

Ερώτηση 25η: Θεωρείτε ότι η Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ παρέχει ασφάλεια στην 

ηλεκτρονική διακίνηση εγγράφων; 

Α. Καθόλου 

Β. Λίγο 

Γ. Μέτρια 

∆. Πολύ 

Ε. Πάρα πολύ 

Ερώτηση 26η: Θα χρησιµοποιούσατε ξανά την Εθνική Πύλη ΕΡΜΗΣ;  

Α. Ναι 

Β. Όχι 

Ερώτηση 27η: Θα συνιστούσατε σε κάποιον φίλο/συγγενή τη χρήση της Εθνικής 

Πύλης ΕΡΜΗΣ;  

Α. Ναι 

Β. Όχι 
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Ερώτηση 28η: Θεωρείται ότι η Ελληνική ∆ηµόσια ∆ιοίκηση παρέχει επαρκείς 

ηλεκτρονικές υπηρεσίες;  

Α. Ναι 

Β. Ίσως 

Γ. Όχι 

Ερώτηση 29η: Θεωρείται ότι η Ελληνική ∆ηµόσια ∆ιοίκηση έχει καταφέρει 

µέσω των ηλεκτρονικών υπηρεσιών της να µειώσει τη γραφειοκρατία;  

Α. Ναι 

Β. Ίσως 

Γ. Όχι 

Ερώτηση 30η: Πιστεύετε ότι έχει µειωθεί ο χρόνος αναµονής που απαιτείται για 

την ολοκλήρωση διαδικασιών της δηµόσιας διοίκησης λόγω των ηλεκτρονικών 

της υπηρεσιών; 

Α. Ναι 

Β. Ίσως 

Γ. Όχι 

Ερώτηση 31η: Εµπιστεύεστε τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες της Ελληνικής 

∆ηµόσιας ∆ιοίκησης;  

Α. Ναι 

Β. Ίσως 

Γ. Όχι 

Ερώτηση 32η: Την τελευταία φορά που µεταβήκατε για µία υπόθεση σας σε 

δηµόσια υπηρεσία ήταν γιατί:  

Α. ∆εν µπορούσατε να τη διεκπεραιώσετε ηλεκτρονικά 

Β. ∆εν γνωρίζατε αν µπορείτε να τη διεκπεραιώσετε ηλεκτρονικά 

Γ. Μπορούσατε να τη διεκπεραιώσετε ηλεκτρονικά αλλά προτιµήσατε να το 

κάνετε δια ζώσης 

∆. ∆εν είχατε το χρόνο να ψάξετε αν µπορείτε να τη διεκπεραιώσετε 

ηλεκτρονικά  
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Ε. Η υπόθεση σας αποτελούσε εξαίρεση και απαιτούσε φυσική παρουσία στη 

δηµόσια υπηρεσία 

ΣΤ. Άλλο 

Ερώτηση 33η: Γνωρίζετε ότι κάθε πολίτης µπορεί να αποκτήσει ψηφιακή 

υπογραφή;  

Α. Ναι 

Β. Όχι 

Ερώτηση 34η: Έχετε αποκτήσει ψηφιακή υπογραφή;  

Α. Ναι 

Β. Όχι 

Ερώτηση 35η: Ποια υπηρεσία της Ελληνικής ∆ηµόσιας ∆ιοίκησης θα 

επιθυµούσατε να ολοκληρώνετε αποκλειστικά µέσω διαδικτύου;  

Α. Ανανέωση άδειας οδήγησης 

Β. Έκδοση αστυνοµικής ταυτότητας 

Γ. Έκδοση / ανανέωση διαβατηρίου 

∆. Απόκτηση ΑΜΚΑ 

Ε. Άνοιγµα οικογενειακής µερίδας  

ΣΤ. Καµία 

Ζ. Άλλο  

 

 


