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περίµενε ότι θα έβρισκε το πληροφοριακό σύστηµα του δήµου και το διαδίκτυο 
τόσο χρήσιµα  ή ενδιαφέροντα. Σήµερα πλέον, τα θεωρούσε και τα δύο πολύτιµα 
εργαλεία της δουλειάς της στο Δήµο.

Έλεγξε πρώτα την ιστοσελίδα, όπου πράγµατι υπήρχε ανακοίνωση των έργων που 
είχαν ξεκινήσει. Διέτρεξε λίγο τις υπόλοιπες ανακοινώσεις µε τον προγραµµατι-
σµό των έργων στην περιοχή και εντόπισε όλα όσα είχε υπόψη της αναρτηµένα. 
Χαλαρωµένη που η άµεση ευθύνη της λειτουργούσε σωστά, εξέτασε µε ποιο τρό-
πο έπρεπε να προχωρήσει σε λεπτότερα ζητήµατα.

Εικόνα 1: Οθόνη από πρόγραµµα διαχείρισης αιτηµάτων δηµοτών

Αποφάσισε να ελέγξει αν είχαν κατατεθεί στο σύστηµα αιτήµατα ενεργειών για 
τα ζητήµατα των κλαδιών και του κάδου που χρειαζόταν πλύσιµο. Πολύ σύντοµα, 
βρήκε το αίτηµα για την αποµάκρυνση των κλαδιών κανονικά καταχωρηµένο, 
όµως δε συνέβη το ίδιο µε τον κάδο που χρειαζόταν πλύσιµο.

Μετά από λίγη σκέψη, αποφάσισε να παρακάµψει το σύστηµα και να καταχωρή-
σει µε τον δικό της κωδικό το αίτηµα. Για λόγους συναδελφικής αλληλεγγύης, 
σήκωσε το τηλέφωνο και ενηµέρωσε τον συνάδελφό της στην καθαριότητα για 
την ενέργειά της αυτή. Μετά από µια σύντοµη φιλική συζήτηση για άλλα ζητήµατα 
επέστρεψε στην εργασία της.

Το µικρό παιχνίδι ανάµεσα στους ρόλους του πολίτη και του πολιτικού προϊστά-
µενου όταν περιδιάβαζε το σύστηµα του δήµου τη διασκέδαζε πάντα. Η διπλή 
ιδιότητα, της έδινε επίσης τη δυνατότητα διαφορετικών οπτικών, πράγµα συχνά 
ωφέλιµο. Όµως η σκέψη αυτή, της θύµισε ότι ως πολίτης είχε ενδιαφέρον σε µία 
ακόµη υπηρεσία στην οποία είχε πρόσβαση ως πολιτικός προϊστάµενος.

Επρόκειτο να είναι µια ζεστή καλοκαιρινή µέρα, αλλά η αντιδήµαρχος 
της Τεχνικής Υπηρεσίας είχε ξυπνήσει καλοδιάθετη. Ο γιος της, της είχε χαρίσει το 
πρώτο εγγονάκι, το οποίο είχε επισκεφτεί την προηγουµένη στο µαιευτήριο. Μια 
τέτοια µέρα δεν θα την πτοούσε η ζέστη.

Αντίθετα θα περπατούσε µέχρι το Δηµαρχείο, όπως έκανε συχνά. Η απόσταση δεν 
ήταν και µικρή, αλλά την κατάφερνε άνετα και ο χρόνος της διαδροµής της επέτρεπε, 
αφ’ ενός να συγκεντρωθεί στα θέµατα της ηµέρας και αφ’ ετέρου να ανταλλάξει µε-
ρικές καληµέρες µε πολίτες του Δήµου. Ίσως να µην ήταν όλοι δηµότες, αλλά ήταν 
ενεργοί στη ζωή της πόλης και αυτό της προσέφερε πολλαπλή ικανοποίηση.

Ένα επιπλέον όφελος, ήταν ότι συχνά κατά τη διάρκεια αυτής της διαδροµής, που 
τροποποιούσε λίγο κάθε µέρα, µάθαινε για κάποιο πρόβληµα εγκαίρως, ώστε να 
προλάβει να παρέµβει πριν πάρει διαστάσεις. Πλησιάζοντας στην πλατεία περι-
εργάστηκε το σωρό µε τα κλαδιά στη γωνία: ήταν φανερό ότι δεν είχε προκύψει 
από κλάδεµα των δέντρων του πεζοδροµίου και προσπάθησε να µαντέψει από 
ποια αυλή προέρχονταν. Έκανε µια σηµείωση στο µυαλό της να ελέγξει αν είχε 
ειδοποιηθεί ο Δήµος για την αποκοµιδή.

Ανεβαίνοντας την ανηφόρα προς το Δηµαρχείο, διέκρινε µερικά τετράγωνα 
στα αριστερά της, κάτι που έδειχνε σαν έργα και αναρωτήθηκε αν έχει αναρτη-
θεί η σχετική ανακοίνωση στην ιστοσελίδα του Δήµου. Έκανε και για αυτό µια 
σηµείωση στο µυαλό της, αυτό άλλωστε ήταν στην αρµοδιότητά της.

Η µυρωδιά από τον κάδο δίπλα της, της θύµισε άλλο ένα ζήτηµα που ήθελε 
φροντίδα. Ούτε αυτό ήταν ακριβώς της αρµοδιότητάς της, αλλά για αυτό ειδικά 
αµφέβαλε αν θα είχε κανείς υποβάλλει αίτηµα. Από την άλλη µεριά, ίσως ο 
ένοικος του ισογείου να είχε περισσότερο άµεση εικόνα – αν ήταν εξοικειω-
µένος µε το διαδίκτυο …

Μπαίνοντας στο γραφείο της, έβαλε µπροστά την καφετιέρα και άνοιξε τον υπο-
λογιστή. Όταν παρακολουθούσε τα σεµινάρια του Γραφείου Πληροφορικής δεν 
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Μπήκε στη µερίδα του γιου της και διαπίστωσε ότι δεν είχε ακόµη καταχωρήσει το 
καινούργιο της εγγόνι. Φυσικά, δεν είχε δικαιώµατα καταχώρησης γιατί ούτως ή 
άλλως δεν είχε εκείνη τα απαραίτητα έγγραφα. Σήκωσε το τηλέφωνο και πήρε το 
γιο της να του θυµίσει την υποχρέωσή του – µερικές φορές είναι χρήσιµο να είναι 
κανείς πολιτικό πρόσωπο.

 Εικόνα 2: Οθόνη από πρόγραµµα Ληξιαρχείου

Στη συνέχεια, ήπιε καφέ και αφοσιώθηκε στη δουλειά. Έλεγξε την πορεία της διαρ-
κούς έρευνας γνώµης που, µέσα από το διαδίκτυο και τα σηµεία πληροφόρησης, 
γινόταν εδώ και µερικούς µήνες µε σκοπό τον προσδιορισµό των προτεραιοτήτων 
του προγραµµατισµού του επόµενου έτους. Επιβεβαίωσε ότι κάποια σηµαντικά 
έργα και προµήθειες της δικής της υπηρεσίας έδειχναν να πηγαίνουν καλά και 
διέσχισε τις προτάσεις των δηµοτών.

Ανάµεσα σε αυτές φαινόταν να αναπτύσσεται µια συναίνεση προς την πεζοδρόµη-
ση ενός από τους κεντρικούς εµπορικούς δρόµους. Θυµόταν και το επιβεβαίωσε 
στο σύστηµα ότι η σχετική µελέτη υπήρχε και οι λόγοι αναβολής, ήταν οι προτε-
ραιότητες για το τρέχον έτος. Μπήκε στο σχέδιο προϋπολογισµού και χρησιµοποι-
ώντας τον κωδικό πρόσβασής της, ενέταξε στα έργα κωδικό για την πεζοδρόµηση 
προς εξέταση. Βγαίνοντας µπήκε στον προσωπικό της ηλεκτρονικό γραµµατέα 
(organizer) και σηµείωσε να το συζητήσει µε το δήµαρχο.

Η σηµείωση αυτή, της έφερε στο µυαλό τη λογοδοσία του δηµάρχου. Όπως κάθε 
χρόνο τέτοια εποχή, το κείµενο ήταν έτοιµο για ανάρτηση στην ιστοσελίδα, αλλά ο 
δήµαρχος είχε προωθήσει το ηλεκτρονικό έγγραφο στους αντιδηµάρχους για να 
ελέγξουν τα κοµµάτια για τους τοµείς ευθύνης τους. Για κάποια ώρα, µελέτησε το 
κείµενο κάνοντας σηµειώσεις πάνω σε αυτό και προώθησε το αποτέλεσµα της 
δουλειάς της στο Γραφείο Δηµάρχου.

Η γραµµατέας την ειδοποίησε ότι είχαν φτάσει κάποια ραντεβού και για αρκετή 
ώρα συζήτησε διάφορα ζητήµατα µε δηµότες και φορείς. Ενδιάµεσα, υπηρεσιακοί 
παράγοντες έφεραν έγγραφα για υπογραφή και ζητήµατα προς λύση. Πάρθηκαν 
µερικές λειτουργικές αλλά και ένα δύο πολιτικές αποφάσεις, σε µία περίπτωση 
µετά από τηλεφωνική επικοινωνία και µε το δήµαρχο. 

Αργότερα, αφιέρωσε κάποιο χρόνο σε µια συνάντηση µε τη γραµµατέα προετοι-
µάζοντας τη λίστα των θεµάτων για τη συνάντηση της διοίκησης. Ένας αριθµός 
ερωτηµάτων είχαν κατατεθεί από την αντιπολίτευση στο Δηµοτικό Συµβούλιο 
και κάποια ενέπιπταν στην αρµοδιότητά της, οπότε προετοίµασε µε τους αρµό-
διους υπαλλήλους τις απαντήσεις – σε κάποιες περιπτώσεις, διερευνώντας τη 
δυνατότητα να λυθεί το πρόβληµα που υποδεικνυόταν πριν το επόµενο Δηµοτικό 
Συµβούλιο.

Στο χρόνο που της έµεινε, µετά το τέλος του ωραρίου του προσωπικού και πριν 
τη συνηθισµένη ώρα αποχώρησής της, µπήκε στο forum για την οικονοµική ανά-
πτυξη του δήµου που λειτουργούσε στα πλαίσια της ιστοσελίδας και σχολίασε 
κάποιες από τις καταχωρήσεις. Η διαβούλευση για τη θέση του προγραµµατιζόµε-
νου δηµοτικού parking, είχε αρκετές νέες καταχωρήσεις και παρενέβη και εκείνη 
προσθέτοντας τη δική της οπτική.

Λίγο πριν φύγει, θυµήθηκε το αίτηµα που είχε υποβάλλει για βάψιµο του σχολείου, 
στου οποίου τη σχολική επιτροπή συµµετείχε. Το χέρι πήγε προς την ενδοσυνεν-
νόηση για να ζητήσει από τη γραµµατέα να ρωτήσει αλλά συνειδητοποίησε ότι 
ήταν δύσκολο να βρει κάποιον – και µάλιστα ενήµερο – στην τεχνική υπηρεσία 
τέτοια ώρα. Μετά χαµογέλασε, ξαναγύρισε στον υπολογιστή της και µπήκε στο 
σύστηµα προγραµµατισµού εργασιών. Βρήκε το αίτηµά της τρίτο σε σειρά προ-
γραµµατισµού, πράγµα που ήξερε ότι σήµαινε πως κάποια στιγµή την επόµενη 
εβδοµάδα θα ήταν σε εξέλιξη.

Ευχαριστηµένη από τα νέα και από τον εαυτό της, βγήκε από το σύστηµα 
και έκλεισε τον υπολογιστή. Βγαίνοντας χαιρέτησε την απογευµατινή βάρ-
δια του Γραφείου εξυπηρέτησης κοινού και πήρε το δρόµο της επιστροφής. 
Φλερτάριζε µε την ιδέα ενός καφέ στην πλατεία πριν γυρίσει σπίτι. Θα ήταν 
ευχάριστο, παρά τη ζέστη αφού τα ξύλινα στέγαστρα είχαν γίνει αποδεκτά 
από όλες τις καφετέριες και ήταν ωραίο το περιβάλλον. Και βέβαια µπορεί 
πάντα να µάθαινε κάτι χρήσιµο ή ενδιαφέρον, από αυτά που τα επίσηµα 
κανάλια ίσως καθυστερούσαν να µεταφέρουν.



Eξυπηρέτηση Eξυπηρέτηση Eξυπηρέτηση Eξυπηρέτηση 
του πολίτητου πολίτη
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τη λειτουργία)τη λειτουργία)τη λειτουργία)τη λειτουργία)
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Το σενάριο που περιγράφεται στο προηγούµενο κεφάλαιο περιγράφει 
τη µέρα ενός στελέχους ΟΤΑ που έχει το µέγιστο βαθµό ολοκλήρωσης των υπη-
ρεσιών του. Ταυτόχρονα, από τη δοµή των διεργασιών που περιγράφονται είναι 
σαφές ότι αυτές, είναι προσανατολισµένες στην γρήγορη εξυπηρέτηση και στην 
ενδυνάµωση του αρµόδιου πολιτικού και υπηρεσιακού προσωπικού στην εκτέλε-
ση των ρόλων τους. Ρόλων που συµµετέχουν στην καλή λειτουργία του οργανι-
σµού και άρα στην εξυπηρέτηση του πολίτη από αυτόν.

Αναρωτιέται κανείς, ποιο πρέπει να είναι το πρότυπο για την εξυπηρέτηση 
του πολίτη από τους ΟΤΑ. Κατ’ αρχήν, αυτό που προσφέρουν οι ΟΤΑ στον 
πολίτη είναι υπηρεσίες. Υπηρεσίες αφ’ ενός διοικητικού χαρακτήρα όπως η 
τήρηση προς επιβεβαίωση των προσωπικών και οικογενειακών του στοι-
χείων, η διασφάλιση των εκλογικών του δικαιωµάτων κλπ., και αφ’ ετέρου 
πιο απτές υπηρεσίες που έχουν σχέση µε την εκπαίδευση, τον πολιτισµό, 
το περιβάλλον και την ποιότητα ζωής του.

Οι υπηρεσίες αυτές, όπως η καθαριότητα του Δήµου, η συντήρηση των σχολείων, 
ο έλεγχος καταλληλότητας των χώρων που στεγάζουν διάφορα καταστήµατα, 
έχουν έναν άµεσο χαρακτήρα. Τα αποτελέσµατά τους είναι άµεσα ορατά  και η 
αποτυχία προσφοράς τους δεν οδηγεί απλώς σε ταλαιπωρία του πολίτη όπως η 
αποτυχία προσφοράς των διοικητικών, αλλά σε κάποιες περιπτώσεις και σε απει-
λές στην υγεία και την ασφάλειά του.

Οι διοικητικού χαρακτήρα υπηρεσίες είναι απαραίτητες για την άσκηση σειράς άλ-
λων δικαιωµάτων του πολίτη καθώς είναι προϋποτιθέµενες για το σύνολο σχεδόν 
των διοικητικών υπηρεσιών που το κράτος προσφέρει. Σχεδόν κάθε κίνηση του 
πολίτη προϋποθέτει την επιβεβαίωση αυτής του της ιδιότητας – επιβεβαίωση που 
µόνο οι ΟΤΑ µπορούν να προσφέρουν.
Όµως, και για πολλές από τις υπηρεσίες που ο κρατικός µηχανισµός προσφέρει, 
πέραν της τοπικής αυτοδιοίκησης, οι ΟΤΑ αποτελούν σηµεία πρόσβασης. Στην 
παρούσα κατάσταση, αυτό αφορά κυρίως στις Νοµαρχίες, αλλά είναι θεµιτό στα 
πλαίσια της αποκέντρωσης να ισχύσει αυτό και για τους Δήµους.

Ο πολίτης δεν ενδιαφέρεται βέβαια για τον τρόπο που οι υπηρεσίες παρέχονται. Ενδια-
φέρεται, κυρίως, για το αποτέλεσµά τους, την εξυπηρέτησή του. Την άµεση, εύκολη και 
αποτελεσµατική εξυπηρέτησή του. Το ίδιο συµβαίνει και µε τις επιχειρήσεις και τους 
φορείς που συναλλάσσονται σε διοικητικό ή άλλο επίπεδο µε τους ΟΤΑ. 

Ο πολίτης είναι πελάτης των ΟΤΑ. Οι επιχειρήσεις είναι πελάτες των ΟΤΑ. 
Οι φορείς είναι πελάτες των ΟΤΑ.  Αυτές οι παραδοχές µας δείχνουν την 
κατεύθυνση, το είδος και το επίπεδο της υπηρεσίας που θέλουµε να προ-
σφέρουν οι ΟΤΑ. Σε επίπεδο αρχών µπορούµε να εστιάσουµε σε µια σειρά 
από απλές αλλά σηµαντικές απαιτήσεις:

Η ύπαρξη ενός σηµείου πρόσβασης είναι και εδώ σηµαντική όπως και σε άλλες 
υπηρεσίες. Συχνά, µια διαδικασία απαιτεί την εµπλοκή διάφορων υπηρεσιών του 
ίδιου ή άλλου οργανισµού. Το βάρος της υπηρεσιακής επικοινωνίας δεν πρέπει να 
µεταφέρεται στους ώµους του πολίτη υποχρεώνοντάς τον σε πολλαπλές επαφές 
µε τον ίδιο ή άλλους οργανισµούς. Η συλλογή συναφών στοιχείων που βρίσκο-
νται ήδη στην διάθεση ενός ΟΤΑ είναι ευθύνη του ίδιου του Οργανισµού, ενώ 
όταν εµπλέκονται περισσότεροι του ενός οργανισµοί ανάγεται στη µεταξύ τους 
συνεργασία, που και πάλι αποτελεί δική τους ευθύνη.

Η ίδια λογική, βέβαια, πρέπει να επεκταθεί και στο χρόνο. Όπου αυτό είναι δυνατό, πρέπει 
να διασφαλίζεται η άπαξ εµπλοκή του πολίτη, της επιχείρησης ή του φορέα. Η παροχή 
υπηρεσιών, όπου είναι αυτό δυνατό, πρέπει να γίνεται σε πραγµατικό χρόνο. Σε κάθε πε-
ρίπτωση, η επαφή µε τον οργανισµό πρέπει να πραγµατοποιείται σε δύο το πολύ φάσεις: 
αίτηµα και απάντηση ή, όταν πρόκειται για µη διοικητική υπηρεσία, αίτηµα και ενέργεια.

Παράλληλα πρέπει να µειώνεται ο απαραίτητος χρόνος της εµπλοκής του 
πολίτη και να διευκολύνεται αυτή. Η αποφυγή των γνωστών ουρών είναι 
απαραίτητα µέρος του οράµατος για λειτουργικούς ΟΤΑ. Για να επιτευχθεί 
αυτός ο στόχος, υπάρχουν πολλά µέσα που µπορούν να χρησιµοποιηθούν. 
Ενδεικτικά αναφέρουµε την ηλεκτρονική ή τηλεφωνική υποβολή αιτηµάτων 
εξυπηρέτησης, τη δηµιουργία περιπτέρων εξυπηρέτησης (kiosks) ως ση-
µεία πρόσβασης και τη λειτουργία περιφερειακών γραφείων εξυπηρέτησης 
µε δικτυακή σύνδεση µε τις κεντρικές υπηρεσίες.

Εξίσου απαραίτητη, είναι η εσωτερική δυνατότητα παρακολούθησης των κατατε-
θέντων αιτηµάτων, όταν οι διεργασίες έχουν πολλαπλά βήµατα. Ο έλεγχος  της 
προόδου των σχετιζόµενων µε κάθε αίτηµα εργασιών είναι προϋπόθεση για την 
επιβεβαίωση της καλής λειτουργίας του οργανισµού αλλά και των διάφορων τµη-
µάτων του. Ταυτόχρονα όµως εξυπηρετεί και την αµεσότητα στην ανταπόκριση στα 
ίδια τα αιτήµατα και άρα την καλύτερη εξυπηρέτηση των πολιτών. Τελικά, η εσω-
τερική δυνατότητα παρακολούθησης των αιτηµάτων, εξυπηρετεί τη βελτίωση της 
παραγωγικότητας και της ποιότητας της λειτουργίας των οργανισµών της  τοπικής 
αυτοδιοίκησης και της δηµόσιας διοίκησης.
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Εκεί που δεν υπάρχει άµεση δυνατότητα για εναλλακτικούς τρόπους εξυπηρέτησης, 
είναι στην παραλαβή των αιτουµένων εγγράφων. Λόγοι ασφάλειας προσωπικών 
δεδοµένων επιβάλλουν την ταυτοποίηση του δικαιούχου µε τον παραλαµβάνοντα. 
Έτσι, δεν µπορεί να αποφευχθεί η φυσική παρουσία του πολίτη σε αυτή τη φάση, 
παρά µόνο µέσω νόµιµης εξουσιοδότησης τρίτου ή, στην περίπτωση που το κό-
στος έχει προβλεφθεί και ίσως προπληρωθεί, µέσω αποστολής ως συστηµένου. 
Με αυτό τον τρόπο µόνο, διασφαλίζεται, στις παρούσες συνθήκες, η µη κοινοποί-
ηση προσωπικών δεδοµένων σε αναρµόδια πρόσωπα.

Ακόµη όµως και σε αυτή τη φάση υπάρχουν τρόποι να παρακάµψει κανείς, εάν 
υπάρχει δέσµευση στην ηλεκτρονική εξυπηρέτηση, τα προβλήµατα ασφαλείας. Οι 
τρόποι αυτοί θα συζητηθούν στη συνέχεια.

Εκείνο που έχει γίνει πιστεύουµε, ήδη αντιληπτό, είναι ότι ο πολίτης δικαιούται ένα 
άλλο επίπεδο παροχής υπηρεσιών και οι τεχνολογίες πληροφορικής και επικοινω-
νιών µπορούν να βοηθήσουν να του το προσφέρουµε. Προϋπόθεση βέβαια είναι να 
έχουµε καλά ορίσει την κάθε υπηρεσία για να οργανωθεί µετά ηλεκτρονικά. Παρά το 
γεγονός ότι θα αναφερθούµε σε αυτά αναλυτικότερα σε λίγο, πρέπει εδώ να µιλήσου-
µε για την έννοια του συµβολαίου παροχής υπηρεσίας (Service Level Agreement).

Ένα συµβόλαιο παροχής υπηρεσίας, ξεκινά από την ιδέα ότι το επίπεδο παροχής 
µιας υπηρεσίας πρέπει να είναι προσυµφωνηµένο. Έτσι, όπως και στην περίπτω-
ση της παροχής οποιουδήποτε άλλου αγαθού, και η υπηρεσία πρέπει να είναι συ-
γκεκριµένη και άρα να µπορεί να προδιαγραφεί το επίπεδό της. Η σύλληψη αυτή, 

για υπηρεσίες του ιδιωτικού τοµέα είναι ευνόητη. Ένα αγαθό που πληρώνεται και 
παρέχεται σε συγκεκριµένο διάστηµα χρόνου πρέπει στο αντίστοιχο διάστηµα να 
παρέχεται από ένα επίπεδο και πάνω για να ανταποκρίνεται στο αντίτιµό του.

Είναι άραγε τόσο διαφορετικές οι υπηρεσίες που παρέχουν οι ΟΤΑ; Έχουµε ήδη 
δει τον πολίτη ως πελάτη και γνωρίζουµε επίσης ότι οι υπηρεσίες που παρέχονται 
από τους Δήµους και τις Νοµαρχίες πληρώνονται, άµεσα ή έµµεσα µέσω κρατικού 
προϋπολογισµού, από αυτόν. Ο πολίτης-πελάτης λοιπόν, δικαιούται µιας προσυµ-
φωνηµένης, υψηλού επιπέδου εξυπηρέτησης. Το επίπεδο αυτό, µπορεί και πρέπει 
να µην είναι αόριστο, αλλά να συγκεκριµενοποιείται για κάθε παρεχόµενη υπηρε-
σία όπως και για το συνολικό επίπεδο παροχής. Πρέπει να υπάρχει ως συµβόλαιο 
παροχής υπηρεσίας, του οποίου την τήρηση να µπορεί ο πολίτης να απαιτήσει.

Η ανάπτυξη και εξέλιξη των παρεχόµενων υπηρεσιών, είτε µε την προσφορά 
νέων είτε µε βελτίωση των ήδη παρεχόµενων, µπορεί να γίνει σε τοπικό επίπεδο. 
Μόνο όµως µέσα από την αύξηση και βελτίωση των συνεργασιών και τη µεταφο-
ρά εµπειριών, θα υπάρξει ουσιαστική αναβάθµιση και σταθεροποίηση σε υψηλά 
επίπεδα των παρεχόµενων υπηρεσιών. Μέσα από τη συνεργασία θα προκύψουν 
και θα επεκταθούν βέλτιστες πρακτικές αλλά και εναλλακτικές προσεγγίσεις για 
τις υπηρεσίες αυτές.

Με τον τρόπο αυτό θα επιτευχθούν επίσης συνέργιες που οδηγούν σε οικονοµίες 
κλίµακας και συνακόλουθα σε εξοικονόµηση δαπανών. Η ανάληψη του κόστους της 
ανάπτυξης ενός περιβάλλοντος, σαν αυτό που περιγράφουµε, διευκολύνεται σηµα-
ντικά µέσω της εξοικονόµησης πόρων από κόστη όπως γραφική ύλη, τηλεφωνικές 
συνδιαλέξεις και επικάλυψη ενεργειών. Ταυτόχρονα, σκόπιµος είναι και ο περιορι-
σµός του κόστους διατήρησης όπως, για παράδειγµα, τα τηλεπικοινωνιακά τέλη.

Όµως τελικός στόχος δεν µπορεί παρά να είναι η εµβάθυνση και εξέλιξη της σχέ-
σης της τοπικής αυτοδιοίκησης µε τους πολίτες, τις εταιρείες και τους φορείς της 
περιοχής ευθύνης της, µέσα σε ένα πλαίσιο µεγαλύτερης συµµετοχής και συνερ-
γασίας. Ένα πλαίσιο, που θα επιτρέπει µια αντίληψη της παρεχόµενης υπηρεσίας 
πέρα από τα τυπικά όρια των υπαρχουσών διεργασιών και υπηρεσιών, µε συ-
νεργασία στο σχεδιασµό νέων και µε τον προβληµατισµό να λαµβάνει χώρα στο 
επίπεδο του συντονισµού, µεταξύ των φορέων της Δηµόσιας Διοίκησης.

Η εµβάθυνση αυτή είναι σηµαντική µέσα στο περίπλοκο πλέγµα αλληλεπιδρά-
σεων της τοπικής αυτοδιοίκησης µε το περιβάλλον της, του οποίου απαιτείται 
να έχουµε συνείδηση. Οι Δήµοι επικοινωνούν και συνεργάζονται µεταξύ τους, 
µε τις Δηµοτικές και Διαδηµοτικές επιχειρήσεις τους, τις ΤΕΔΚ, την ΚΕΔΚΕ, τις 
αντίστοιχες Νοµαρχίες και την Περιφέρειά τους. Οι Νοµαρχίες επικοινωνούν και 
συνεργάζονται µε τους Δήµους που υπάγονται σε αυτές, µεταξύ τους, µε την ΕΝΑΕ 
και την Περιφέρεια στην οποία υπάγονται. Τόσο οι Δήµοι όσο και οι Νοµαρχίες, 
επικοινωνούν και συνεργάζονται µε το ΥπΕΣΔΔΑ, τα σώµατα ασφαλείας και πολι-

Εικόνα 3: Οθόνη από πρόγραµµα διαχείρισης κλήσεων
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τικής προστασίας, µε τους φορείς υγείας και εκπαίδευσης της περιοχής ευθύνης 
τους, τα Υπουργεία και τις κεντρικές υπηρεσίες, την Ευρωπαϊκή Ένωση και τις 
υπηρεσίες της αφ’ ενός, και αφ’ ετέρου µε συνδέσµους και ενώσεις της περιοχής 
ευθύνης τους αλλά και διεθνείς ενώσεις τοπικής αυτοδιοίκησης.

Πάνω σε όλο αυτό το πλέγµα, απαραίτητο για την εξυπηρέτησή τους, επικάθε-
ται η επικοινωνία των πολιτών, των φορέων και των ιδιωτικών επιχειρήσεων 
µε τους ΟΤΑ. Συχνά, η εξυπηρέτηση περνά µέσα από µία ή περισσότερες 
από αυτές τις σχέσεις, από περισσότερο ή λιγότερο περίπλοκες διαδικασίες 
επικοινωνίας. Για αυτό το λόγο η σχέση πολίτη, κυρίως, και φορέα τοπικής 
αυτοδιοίκησης πρέπει να έχει το βάθος, το εύρος και την εξοικείωση που 
απαιτούνται ώστε να λειτουργεί το πλέγµα προς όφελός του και όχι ανασταλ-
τικά της εξυπηρέτησής του. Το ίδιο βέβαια ισχύει σε µικρότερο βαθµό για τις 
επιχειρήσεις και τους φορείς που εξυπηρετούνται από τους ΟΤΑ.

Είναι εφικτό Είναι εφικτό Είναι εφικτό Είναι εφικτό 
ένα σενάριο σαν αυτάένα σενάριο σαν αυτάένα σενάριο σαν αυτάένα σενάριο σαν αυτάένα σενάριο σαν αυτάένα σενάριο σαν αυτά

στην ελληνική στην ελληνική 
πραγµατικότητα;πραγµατικότητα;πραγµατικότητα;πραγµατικότητα;
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Η εικόνα που περιγράφηκε στο πρώτο κεφάλαιο αλλά και οι απαιτήσεις 
από τη λογική που εκτέθηκε στο δεύτερο, απέχουν από τη σηµερινή πραγµατικότη-
τα. Είναι εύκολο να θεωρήσουµε ότι αποτελούν εξιδανικεύσεις που δεν µπορούν 
να γίνουν πραγµατικότητα. Συχνά, η αντίσταση στην αλλαγή ξεκινά από το ερώ-
τηµα του τίτλου. Ακόµα και καλοπροαίρετοι άνθρωποι ζητούν, πριν βγουν από τη 
βολή τους, εγγυήσεις για τη βιωσιµότητα µιας προσπάθειας για βελτίωση. Είναι 
εφικτό αυτό στην ελληνική πραγµατικότητα;

Κατ’ αρχήν πρέπει να προσδιορίσουµε ποια είναι η ελληνική πραγµατικότητα 
τη στιγµή που εξετάζουµε και κατά πόσο είναι εφικτή η ολοκληρωµένη ηλε-
κτρονική εξυπηρέτηση των πολιτικών από τους ελληνικούς ΟΤΑ. Τα τελευταία 
χρόνια, µε παρέµβαση της «Κοινωνίας της Πληροφορίας» αλλά και εκµεταλ-
λευόµενοι διάφορα ευρωπαϊκά προγράµµατα, οι ΟΤΑ έχουν αναβαθµίσει την 
υποδοµή και τις εφαρµογές τους.

Για παράδειγµα, στην περίπτωση των Δήµων, που κινούνται ταχύτερα, παρατη-
ρείται ποσοστό που αγγίζει το 90% να διαθέτει δοµηµένη καλωδίωση. Οι περισ-
σότεροι διαθέτουν ΠΣ υποστήριξης των διοικητικών υπηρεσιών που διαθέτουν 
στους πολίτες (µε εφαρµογές Πρωτοκόλλου,  Μητρώου Αρρένων, Δηµοτολογίου, 
Ληξιαρχείου), του Λογιστηρίου και των Προµηθειών.  Αρκετοί διαθέτουν εφαρµο-
γές οργάνωσης  εργασιών ενώ, όλοι σχεδόν, παρακολουθούν τις κλήσεις και το 
ΤΑΠ µε ηλεκτρονικό τρόπο.

Ορισµένοι δήµοι, παρουσιάζουν σηµαντικό επίπεδο ψηφιακής ολοκλήρωσης 
ενώ κάποιοι ακόµη συµµετέχουν σε πρωτοποριακά, ευρωπαϊκά και µη, προ-
γράµµατα στην κατεύθυνση της καλύτερης εκµετάλλευσης των νέων τεχνολο-
γιών. Ανάµεσά τους ο Δήµος Χίου στο πρόγραµµα Demos, οι Δήµοι Αθηναίων 
και Τοπείρου Ξάνθης στο πρόγραµµα KEeLAN, ο Δήµος Αµαρουσίου στο Νέες 
Τεχνολογίες και πολλοί άλλοι.

Οι περισσότεροι Δήµοι και Νοµαρχίες διαθέτουν Γραφεία Πληροφορικής ή Υπηρεσίες 
Μηχανοργάνωσης. Το προσωπικό που τις στελεχώνει δεν είναι πάντα το κατάλληλο, 

ούτε έχει πάντα τύχει της διαρκούς εκπαίδευσης και εξειδίκευσης που απαιτείται για 
να είναι κανείς ενήµερος σε θέµατα τεχνολογιών πληροφορικής και επικοινωνιών 
(ΤΠΕ). Όµως, πολύ συχνά, είναι ιδιαίτερα ενηµερωµένο για τα ζητήµατα του άµεσου 
ενδιαφέροντός του ενώ έχει πολύ καλή αντίληψη των αναγκών σε ΤΠΕ του φορέα που 
υπηρετεί. Σε κάποιες περιπτώσεις, έχει προβεί και σε «κατ’ οίκον» ανάπτυξη αξιόλο-
γου λογισµικού προς χρήση για την παροχή συγκεκριµένων υπηρεσιών.

Από την άλλη πλευρά, υπάρχει ένας επαρκής αριθµός εταιρειών στην ελληνική αγορά 
που παράγουν ή εµπορεύονται λογισµικό για εφαρµογή σε σχετικές υπηρεσίες, είτε 
ως τυποποιηµένα προϊόντα είτε ως τµήµατα υπηρεσίας. Ακόµη, υπάρχει σε κάποιο 
βαθµό η δυνατότητα ανάθεσης εργασιών σε τρίτους (outsourcing) - που όµως για  την 
ώρα  παραµένει προβληµατική επιλογή, µέχρι να περιγραφούν οι εργασίες σε επίπεδο 
παρεχόµενης υπηρεσίας (όπως και αλλού έχουµε αναφέρει) και να λυθούν ζητήµατα 
εµπιστευτικότητας προσωπικών δεδοµένων που προκύπτουν.

Για την αποτελεσµατικότερη αξιοποίηση δράσεων που απαιτούν υψηλό βαθµό συνέργιας, 
συντονιστικό ρόλο έχει ήδη αναλάβει το Υπουργείο Εσωτερικών, Δηµόσιας Διοίκησης και 
Αποκέντρωσης µέσω των αρµοδίων υπηρεσιών του και µε την υποστήριξη της «Κοινωνία 
της Πληροφορίας Α.Ε.». Σε αυτή την κατηγορία περιλαµβάνονται δράσεις που αφορούν 
στη δηµιουργία δικτύων, στην ανάπτυξη βάσεων δεδοµένων καθώς και άλλων εφαρµο-
γών ΤΠΕ (π.χ. ηλεκτρονικές κάρτες) στην ελληνική Δηµόσια Διοίκηση εν γένει.

Υπάρχει σχετικός προγραµµατισµός υλοποίησης, µέσω ολοκληρωµένων προ-
γραµµάτων, που θα περιλαµβάνουν εκπαίδευση και επανειδίκευση του προσω-
πικού, προµήθεια υλικού και λογισµικού, καθώς και την αξιοποίηση εξωτερικών 
ειδικών συµβούλων. Στην υλοποίηση έργων πληροφορικής, δίνεται έµφαση 
στη δυνατότητα απλοποίησης διαδικασιών και στη σταδιακή εισαγωγή εναλλα-
κτικών τρόπων υλοποίησης, όπως το σχήµα της ανάθεσης εργασιών σε τρίτους 
(outsourcing), που ήδη αναφέραµε, και το συµβόλαιο παροχής υπηρεσίας (Service 
Level Agreement) µε περιγραφή των εργασιών και του αποδεκτού επιπέδου πα-
ροχής µιας παρεχόµενης υπηρεσίας.

Το έργο «Σύζευξις» στοχεύει στη διασύνδεση των φορέων της Δηµόσιας Διοίκησης κα-
θώς και των µονάδων παροχής νοσηλείας όλων των βαθµίδων, τόσο σε Κεντρικό όσο και 
σε Περιφερειακό και Τοπικό Επίπεδο. Μέσω του έργου δηµιουργούνται υποδοµές κορµού 
και πρόσβασης για την δικτύωση των δοµών των ανωτέρω φορέων. Επίσης, υποστηρίζο-
νται οι ακόλουθες τηλεµατικές υπηρεσίες: υπηρεσίες φωνητικής επικοινωνίας, υπηρεσία 
πιστοποίησης ψηφιακής υπογραφής, υπηρεσία πρόσβασης στο Internet, υπηρεσία ηλε-
κτρονικού ταχυδροµείου (e-mail), υπηρεσίες τηλεκπαίδευσης. 

Το έργο επιτυγχάνει οικονοµίες κλίµακας µε την άθροιση της ζήτησης σε επικοι-
νωνιακές ανάγκες και καλύπτει 1766 φορείς. Το «Σύζευξις» ακολουθεί τη λογική 
της προµήθειας των υπηρεσιών σε επίπεδο παρεχόµενης υπηρεσίας, µε προ-
συµφωνηµένα ποιοτικά και ποσοτικά χαρακτηριστικά. Οι παρεχόµενες υπηρεσίες 
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καλύπτουν σε επίπεδο λειτουργίας χρονική διάρκεια 3 ετών για το σύνολο των 
φορέων που θα κάνουν χρήση των υπηρεσιών του. 

Έτσι όλη η Δηµόσια Διοίκηση, και άρα οι ΟΤΑ, θα έχουν πρόσβαση µέσω κα-
τάλληλων τηλεπικοινωνιακών υποδοµών σε υπηρεσίες φωνής, δεδοµένων και 
εικόνας.  Οι υπηρεσίες αυτές θα καλύπτουν:

» Τη µεταξύ των φορέων επικοινωνία (τηλεφωνία, e-mail κ.λ.π.)
» Την πρόσβασή τους στο διαδίκτυο (Internet connectivity).
» Λοιπές τηλεφωνικές υπηρεσίες (κλήσεις προς σταθερά και κινητά τηλέφωνα 
   καθώς και τηλεφωνία εξωτερικού).
» Προηγµένες τηλεµατικές υπηρεσίες.

Η παροχή, πάντως, των υπηρεσιών του δηµοσίου προς τους πολίτες έχει 
ήδη γίνει φιλικότερη. Το παράδειγµα των Κέντρων Εξυπηρέτησης Πολιτών 
(ΚΕΠ), που συγκεντρώνουν σε ένα σηµείο πρόσβασης δεκάδες υπηρεσί-
ες από διαφορετικούς φορείς ανεβάζει τον πήχη αλλά πιστοποιεί και το 
γεγονός ότι δεν είναι ανάγκη να περιµένουµε την απολύτως κατάλληλη 
τεχνολογία ή εφαρµογή για την υλοποίηση µιας ενέργειας αναβάθµισης. 
Ο τρόπος που τα κέντρα αυτά διευκολύνουν τον πληθυσµό, δείχνει πόσο 
σηµαντική είναι η καλή γνώση, καταγραφή και απλοποίηση των διεργασιών 
της Δηµόσιας Διοίκησης, κεντρικής ή τοπικής.

Παράλληλα τόσο στα πλαίσια της ΚΕΔΚΕ όσο και της ΕΝΑΕ υπάρχει σε εξέλιξη 
ένας διάλογος για την καλύτερη προσαρµογή των ΟΤΑ στις συνθήκες της  κοινω-
νίας της πληροφορίας. Η λειτουργία τους, σε ένα πλαίσιο σύγχρονο και ηλεκτρονι-
κό, περνά µέσα από τη µεταξύ τους συνεργασία και άρα µέσα από τη συνεργασία 
των συλλογικών φορέων τους, µεταξύ τους.  Ένα πλαίσιο για αυτή τη συνεργασία, 
έχει ήδη εκπονηθεί για το επίπεδο των δήµων από το Εθνικό Μετσόβιο Πολυτε-
χνείο από όπου προέρχεται και το σχήµα 1.

Συµπερασµατικά, η ελληνική πραγµατικότητα είναι έτοιµη για µια αναβάθµιση της 
λειτουργίας των ελληνικών ΟΤΑ, σε επίπεδο παροχής υπηρεσιών κάνοντας χρήση 
ΤΠΕ, τόσο εσωτερικά όσο και στην επικοινωνία τους µε τους πολίτες. Και, παρά το 
γεγονός ότι υπάρχει πλέον πλούσια διεθνής εµπειρία από ανάλογες προσπάθειες, 
δεν είναι απαραίτητο να στηριχθεί κανείς σε αυτή, καθώς υπάρχει ήδη σηµαντική 
εξέλιξη σε εθνικό και ευρωπαϊκό επίπεδο. Η εξέλιξη αυτή είναι σηµαντική, γιατί 
λαµβάνει υπόψη τις συνταγµατικές και άλλες επιταγές που συνδέονται µε την ευ-
ρωπαϊκή αντίληψη περί δικαιωµάτων του πολίτη.

Κεντρική
Δηµόσια
Διοίκηση

Περιφερειακή
Δηµόσια
Διοίκηση

Νοµαρχιακή
Αυτοδιοίκηση

Δήµος 1 Δήµος 2 Δήµος 3

Κ.Ε.Δ.Κ.Ε

Δή 3

Οριζόντια ολοκλήρωση και συνεργασία ανάµεσα στους Δήµους,
Διαδηµοτικές και Δηµοτικές Επιχειρήσεις κ.λπ.

Κάθετη ολοκλήρωση και συνεργασία ανάµεσα στα διάφορα επίπεδα διοίκησης

Λειτουργία 1
Λειτουργία 2

……
Λειτουργία ν

Υπηρεσίες προς τους πολίτες 
       και τις επιχειρήσεις

Εξωτερικές υποδοµές

Τ.Ε.Δ.Κ.

Σχήµα 1: Ένα πλαίσιο για τη συνεργασία των ΟΤΑ µεταξύ τους  και µε την Κεντρική Διοίκηση



 Ι

  Ποιες σηµερινές Ποιες σηµερινές Ποιες σηµερινές Ποιες σηµερινές 
τεχνολογίες επιτρέπουν τεχνολογίες επιτρέπουν τεχνολογίες επιτρέπουν τεχνολογίες επιτρέπουν 

την υλοποίηση σεναρίων την υλοποίηση σεναρίων την υλοποίηση σεναρίων την υλοποίηση σεναρίων 
όπως τα παραπάνω;όπως τα παραπάνω;όπως τα παραπάνω;όπως τα παραπάνω;
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Οι τεχνολογίες που χαρακτηρίζουν την εποχή µας είναι οι τεχνο-
λογίες που συνδέονται µε το διαδίκτυο και τις εφαρµογές του. Οι νέες µορφές 
επικοινωνίας, οι ίδιες που χτίζουν το παγκόσµιο ηλεκτρονικό χωριό, αλλάζουν και 
τη µορφή της εργασίας, των εταιριών και τελικά της εξυπηρέτησης. 

Με την αλλαγή της µορφής της εξυπηρέτησης και των απαιτήσεων που έχουµε από 
αυτή, αλλάζει και η δοµή των υπηρεσιών που την παρέχουν. Το γεγονός αυτό, αφορά 
εξίσου τον τοµέα του ανταγωνισµού και το δηµόσιο τοµέα. Δηµιουργεί απαιτήσεις και 
προς τις υπηρεσίες του τελευταίου, απαιτήσεις σαν αυτές που εξυπηρετούνται στα 
σενάρια που περιγράψαµε.

Αποτελούν όµως οι ίδιες αυτές τεχνολογίες την απάντηση στις απαιτήσεις που 
δηµιουργούν. Έτσι οι τεχνολογίες και τα πρωτόκολλα του παγκόσµιου ιστού, οι 
τεχνολογίες διάσχισης – ή αν θέλετε ιστιοπλοΐας – του διαδικτύου, χρησιµοποιού-
νται για αυτό που έχουν φτιαχτεί: την αναζήτηση πληροφορίας. Αυτό ισχύει όσο 
ειδική ή/ και διαβαθµισµένη και αν είναι η πληροφορία. 

Όµως η πληροφορία, ο εντοπισµός και η διάθεσή της είναι κεντρικά στοιχεία της 
έννοιας της υπηρεσίας. Για µεν τις διοικητικές λειτουργίες αποτελούν το κύριο 
στοιχείο έως και τη στιγµή της ολοκλήρωσης, ενώ για τις υπόλοιπες καθορίζουν 
τις φάσεις σχεδιασµού, προγραµµατισµού και η σηµασία τους µειώνεται µόνο 
κατά τη φάση της υλοποίησης – εκτέλεσης.

Φυσικά, η καθαρά διαδικτυακή εκδοχή των τεχνολογιών αυτών δεν διασφαλίζει 
την ασφάλεια, ακεραιότητα και εµπιστευτικότητα των ευαίσθητων προσωπικών 
αλλά και οικονοµικών δεδοµένων που διαχειρίζονται οι ΟΤΑ. Περισσότερο κλει-
στές εκδοχές (intranet) ή µε ελεγχόµενη και διαβαθµισµένη πρόσβαση (extranet), 
είναι σαφώς καταλληλότερες. Εκείνο όµως που είναι σηµαντικό, είναι ότι υπάρ-
χουν αυτή τη στιγµή διαθέσιµες. 

Δεδοµένης της εύκολης και χωρίς ειδική δικτυακή υποδοµή επικοινωνίας που τα 
διαδικτυακά πρωτόκολλα προσφέρουν, επανέρχονται στην επικαιρότητα και οι κα-

τανεµηµένες βάσεις δεδοµένων. Οι βάσεις αυτές µας παρέχουν την δυνατότητα να 
έχουµε τµήµατα αποθηκευµένης πληροφορίας αποµακρυσµένα µεταξύ τους, που 
όµως να αποτελούν τµήµα µιας ενιαίας βάσης δεδοµένων. Αυξάνουν έτσι, την 
ασφάλεια των δεδοµένων από τεχνικά προβλήµατα, την διαθεσιµότητά τους αλλά 
επίσης επιτρέπουν την κατανοµή της πληροφορίας µε κριτήριο τη χρήση της.

Για να γίνουν τα παραπάνω περισσότερο σαφή, ας σκεφτούµε µια κατανοµή της 
πληροφορίας τέτοια, ώστε κάθε κοµµάτι της πληροφορίας να βρίσκεται πλησι-
έστερα εκεί που συχνότερα χρησιµοποιείται, ενώ θα είναι προσβάσιµο και από 
οποιοδήποτε άλλο σηµείο πρόσβασης στο Ολοκληρωµένο Πληροφοριακό Σύστη-
µα του ΟΤΑ. Η αλλαγή βέβαια της πληροφορίας θα πρέπει να είναι δυνατή µόνο 
για την αρµόδια υπηρεσία και τους υπαλλήλους της. Η γεωγραφική συνάφεια δεν 
είναι απαραίτητη, αρκεί η πρόσβαση της υπηρεσίας που κάνει εντατικότερη χρήση 
µιας πληροφορίας να είναι αµεσότερη και ταχύτερη.

Τέτοιες χρήσεις βέβαια επιβαρύνουν την εσωτερική επικοινωνία, ενώ και η 
ηλεκτρονική επικοινωνία µε άλλους φορείς και υπηρεσίες αυξάνει το φόρτο αι-
τηµάτων που απευθείας και χωρίς προτεραιοποίηση από το οικείο προσωπικό, 
εξυπηρετούνται από το Ολοκληρωµένο Πληροφοριακό Σύστηµα του ΟΤΑ. Για να 
αντιµετωπιστεί η συνέπεια αυτή θα µπορούσε να γίνει διαχωρισµός των εξωτερι-
κών κλήσεων – αιτηµάτων µέσα από έναν ξεχωριστό εξυπηρετητή.

Όµως και οι επιµέρους υπηρεσίες ή τµήµατα της βάσης, µπορούν να φιλοξενού-
νται σε ξεχωριστούς εξυπηρετητές, αυξάνοντας την ταχύτητα ανταπόκρισης του 
συστήµατος. Η υπάρχουσα τεχνολογία των συστοιχιών εξυπηρετητών, δηλαδή 
πολλαπλών εξυπηρετητών που κάνουν την ίδια ή συµπληρωµατικές εργασίες, 
απαντά στους σχετικούς προβληµατισµούς.

Η ελεγχόµενη αποµακρυσµένη πρόσβαση είναι ακόµη βασική για την παροχή 
υπηρεσιών από πολλαπλούς αποµακρυσµένους κόµβους παροχής. Στις παρού-
σες συνθήκες µπορεί να προσφερθεί πάνω από το τηλεφωνικό δίκτυο, χωρίς καν 
ιδιαίτερη δικτυακή υποδοµή.

Σηµαντικότερος ακόµη στόχος είναι η διαλειτουργικότητα των χρησιµοποιούµε-
νων εφαρµογών. Με τον όρο διαλειτουργικότητα εννοούµε την προτυποποίηση 
των εισόδων και εξόδων των εφαρµογών µε τρόπο που να επιτρέπει και να 
προβλέπει την µεταξύ τους επικοινωνία. Προϋπόθεση για εύκολη διαλειτουργι-
κότητα είναι η χρήση ανοικτών όσο και τεκµηριωµένων προτύπων. Ανάµεσα στα 
ευρύτερα χρησιµοποιούµενα ανοιχτά πρότυπα επικοινωνίας είναι τα XML, RDF και 
electronic government metadata standards (e-GMS). 

Οι κρυπτογραφικές τεχνολογίες επιτρέπουν την αποµακρυσµένη επικοινωνία µε όρους 
που διασφαλίζουν ότι διακινείται η σωστή πληροφορία, ότι αυτή δεν έχει υποστεί αλλοιώ-
σεις, ότι προέρχεται από αρµόδια πηγή, ότι κατά τη µεταφορά της δεν βρίσκεται σε κοινή 
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θέα. Αλγόριθµοι κωδικοποίησης – αποκωδικοποίησης, δηµόσια και ιδιωτικά κλειδιά, συµ-
µετρικά κλειδιά, ηλεκτρονικές υπογραφές είναι µερικές από τις σχετικές τεχνολογίες.

Οι τεχνολογίες αυτές προσφέρουν, όπως και οι συνήθεις µη ηλεκτρονικές διεργα-
σίες άλλωστε, έναν ικανοποιητικό βαθµό ασφάλειας. Για να είµαστε περισσότερο 
ακριβείς, προσφέρουν τρόπους διακρίβωσης της αυθεντικότητας, της ηλεκτρονικά 
µεταφερόµενης πληροφορίας και ελέγχου της ακεραιότητάς της. Ταυτόχρονα, δι-
ασφαλίζουν το αδιαµφισβήτητο της αποστολής, έτσι ώστε ο αποστολέας να µην 
µπορεί να αρνηθεί αργότερα ψευδώς ότι αυτή έλαβε χώρα.

Αλλά και από οικονοµική άποψη είναι πλέον δυνατή η υλοποίηση σεναρίων σαν αυτά 
που προηγουµένως αναφέρθηκαν. Η επίγνωση της σπατάλης που συνέβη σε παλαιό-
τερες προσπάθειες εκσυγχρονισµού έδωσε νέες πολύ οικονοµικότερες προσεγγίσεις. 
Οι ανοιχτές αρχιτεκτονικές, για παράδειγµα, που στις µέρες µας χρησιµοποιούνται στη 
σχεδίαση δικτύων, συστηµάτων αλλά και εφαρµογών επιτρέπουν την εκµετάλλευση 
υπάρχοντος εξοπλισµού συµπιέζοντας σηµαντικά τα κόστη.

Ακόµη, και προκειµένου να αξιοποιηθούν οι υπάρχουσες εφαρµογές πληροφορικής οι 
οποίες δεν έχουν σχεδιαστεί ώστε να δια-λειτουργούν, µπορεί να γίνει χρήση Ενδιάµεσου 
Λογισµικού Διαλειτουργικότητας (ΕΛΔ). Το Ενδιάµεσο Λογισµικό Διαλειτουργικότητας 
κάνει δυνατή τη διασύνδεση πληροφορικών συστηµάτων και ηλεκτρονικών υπηρεσιών 
και την ανταλλαγή πληροφοριών µεταξύ τους χρησιµοποιώντας σαν µέσο το διαδίκτυο. 
Όπου λοιπόν, και για όσο χρόνο, κρίνεται απαραίτητο µπορεί µε αυτό τον τρόπο να παρα-
κάµπτεται η αντικατάσταση πολλαπλών λογισµικών ή λογισµικών µε τα οποία οι χρήστες 
έχουν αναπτύξει σηµαντική εξοικείωση. Με αυτό τον τρόπο, οι υπηρεσίες που παρέχουν 
οι δήµοι ηλεκτρονικά, µπορούν να συνεργάζονται και να ανταλλάσσουν δεδοµένα µεταξύ 
τους, αλλά και µε κεντρικές ηλεκτρονικές υπηρεσίες (υπουργεία, φορείς). Η χρήση ΕΛΔ 
έχει την σηµαντική χρησιµότητα  να προσαρµόζεται κατά περίπτωση, ώστε να µπορεί να 
εξυπηρετήσει την επικοινωνία και ανταλλαγή δεδοµένων µε υπάρχουσες εφαρµογές ακό-
µη και αν αυτές είναι παλιές και ασύµβατες µεταξύ τους. Αποφεύγεται έτσι, ή µετατίθεται 
για χρόνο εύθετο, το κόστος µετάπτωσης δεδοµένων που είναι συχνά σηµαντικότερο από 
το κόστος ανάπτυξης µιας νέας εφαρµογής.

Τέλος, ένα εικονικό ιδιωτικό δίκτυο (VPN) παρέχει τις ηλεκτρονικές υπηρεσίες του 
αδιαφορώντας για το είδος και, πολύ περισσότερο, το ιδιοκτησιακό καθεστώς της 
υποκείµενης υποδοµής. Ουσιαστικά, κάνοντας χρήση των τεχνικών ασφαλείας 

που ήδη αναφέραµε µπορεί να λειτουργεί πάνω στη δηµόσια υποδοµή τηλε-
πικοινωνιών οποιουδήποτε παροχέα, σαν αυτή να αποτελούσε τµήµα ενός 

ιδιόκτητου δικτύου. Το δίκτυο του «Σύζευξις» για την εξυπηρέτηση των 
αναγκών επικοινωνίας του ευρύτερου δηµόσιου τοµέα, έχει σχεδιαστεί 
ως ένα εικονικό ιδιωτικό δίκτυο.

Τι απαιτείται ώστεΤι απαιτείται ώστε
ένας ΟΤΑ να επιτύχει ένας ΟΤΑ να επιτύχει 

την προσέγγιση την προσέγγιση την προσέγγιση την προσέγγιση 
προς ένα τέτοιο προς ένα τέτοιο προς ένα τέτοιο 

λειτουργικό µοντέλο;λειτουργικό µοντέλο;λειτουργικό µοντέλο;λειτουργικό µοντέλο;λειτουργικό µοντέλο;λειτουργικό µοντέλο;
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Το λειτουργικό µοντέλο που περιγράφηκε στα προηγούµενα κεφά-
λαια, κάθε άλλο παρά ουτοπικό είναι, για τους σύγχρονους ΟΤΑ. Οι τεχνολογίες, 
που αναφέραµε, επιτρέπουν στους ΟΤΑ να εκσυγχρονίσουν τους µηχανισµούς 
τους και να ανταποκριθούν επιτυχώς στις, συνεχώς αυξανόµενες, προσδοκίες 
των δηµοτών τους. Όµως, η ύπαρξη της κατάλληλης τεχνολογίας δεν εξασφαλί-
ζει, αυτόµατα και την πετυχηµένη εφαρµογή της. Πρέπει να υπάρχει ουσιαστική 
βούληση για εκσυγχρονισµό, για να υπάρξει µεθοδική και οργανωµένη ανάπτυξη 
Ολοκληρωµένων Πληροφοριακών Συστηµάτων (ΟΠΣ). 

Η έννοια των ΟΠΣ µπορεί να γίνει κατανοητή χωρίς σύνθετους και εξειδικευµένους ορι-
σµούς. Μπορούµε να τα θεωρήσουµε ως ΠΣ τα οποία µπορούν να καλύψουν, δικτυακά, το 
σύνολο των αναγκών και των λειτουργιών των φορέων που υποστηρίζουν µε ηλεκτρονικό 
τρόπο. Ουσιαστικά, πρόκειται για ΠΣ που υποστηρίζουν την συνολική ηλεκτρονική οργά-
νωση, αντί για µερική µηχανοργάνωση ή απλή µηχανογράφηση. Παρακάτω θα δώσουµε 
ένα παράδειγµα για να γίνει λίγο πιο σαφής ο όρος ΟΠΣ.

Στην εικόνα 1 παρουσιάζονται τρία µοντέλα ΠΣ ενός υποτυπώδους ΟΤΑ, που οι υπηρεσίες 
του εκτελούν µόνο τέσσερις λειτουργίες. Στο ΠΣ 1.α παρουσιάζεται ένα µηχανογραφηµένο 
ΠΣ, αφού ο καθένας από τους τρεις υπολογιστές του ΠΣ µπορεί να έχει κάποιο συγκεκριµέ-
νο πρόγραµµα λογισµικού για την εκτέλεση της αντίστοιχης λειτουργίας, αλλά δεν υπάρχει 
καµία διασύνδεση των υπολογιστών. Στο ΠΣ 1.β παρουσιάζεται ένα µηχανοργανωµένο 
ΠΣ. Όπως µπορούµε να παρατηρήσουµε, υπάρχουν ακόµα αποµονωµένοι υπολογιστές, 
όµως οι υπολογιστές που υποστηρίζουν τις λειτουργίες 1,2 έχουν τη δυνατότητα να µοιρά-
ζονται τα ίδια δεδοµένα και πόρους του ΠΣ ή ακόµα και να ανταλλάσσουν συγκεκριµένες 
πληροφορίες και φόρµες, αν χρειάζεται (π.χ. Δηµοτολόγιο-Μητρώο αρρένων). Τέλος, στο 
ΠΣ 1.γ παρατηρούµε, πως υπάρχει πλήρης διασύνδεση των υπολογιστών του ΟΤΑ, µε 
αποτέλεσµα να παρέχεται η δυνατότητα οργάνωσης των υπηρεσιών του, µε τέτοιον τρόπο, 
ώστε να υπάρχει πλήρης ηλεκτρονική υποστήριξη των διαδικασιών που απαιτούνται για 
την εκτέλεση των λειτουργιών. 

Εδώ πρέπει να γίνει σαφές, πως δεν χαρακτηρίζει µόνο τη διάταξη και τη διασύνδεση των 
υπολογιστών και των πόρων ενός ΟΤΑ, ένα ΠΣ ως  ΟΠΣ.  Ακόµα και αν ένας ΟΤΑ έχει ΠΣ 

µε την αρχιτεκτονική 1.γ, δεν σηµαίνει πως έχει ΟΠΣ. Θα πρέπει να υπάρχει παράλληλα 
δέσµευση και εστίαση στο στόχο της ηλεκτρονικής υποστήριξης διαδικασιών. Θα πρέπει 
να έχει καταρτίσει και υλοποιήσει ένα ολοκληρωµένο σχέδιο ένταξης του συνόλου των 
υπηρεσιών του στο ΟΠΣ. Ακόµα και αν οι υπολογιστές της Μισθοδοσίας και του Γραφείου 
Προσωπικού είναι συνδεδεµένοι στον ίδιο εξυπηρετητή, δεν µπορούµε να θεωρήσουµε 
ολοκληρωµένο το ΠΣ του ΟΤΑ, αν η ανταλλαγή των πληροφοριών, που απαιτείται, γίνεται 
µε έντυπα αρχεία. Στο ΟΠΣ ενός ΟΤΑ, πρέπει να έχει ληφθεί µέριµνα για όλες τις διεργα-
σίες, όχι µόνο για αυτές που παρέχουν υπηρεσίες προς τους δηµότες, αλλά και εσωτερικά 
στον Οργανισµό, ώστε να απλοποιηθούν οι διεργασίες και να µειωθεί ο χρόνος που απαι-
τείται για την εκτέλεσή τους.

Τα τελευταία χρόνια, κυκλοφορούν στο εµπόριο αρκετές εφαρµογές λογισµικού 
που επιχειρούν να κωδικοποιήσουν και να διασυνδέσουν τις υπηρεσίες των 
ΟΤΑ, κυρίως αυτές που είναι οικονοµικής φύσεως (Λογιστήριο, Μισθοδοσία, 
Εσόδων, κ.λ.π). Αυτές οι εφαρµογές είναι πολύ χρήσιµες για τους ΟΤΑ και έχουν 
συµβάλει σε µεγάλο βαθµό, όχι µόνο στην µηχανοργάνωσή τους, αλλά και στην 
συνειδητοποίηση των µεγάλων δυνατοτήτων της χρήσης των ΠΣ. Όµως, σε καµιά 
περίπτωση η ύπαρξη µεµονωµένων εφαρµογών δεν επαρκεί για την µετάβαση σε 
ΟΠΣ. Παρόλο που τέτοιες εφαρµογές έχουν απασχολήσει και έχουν ελεγχθεί από 
σχετικούς µε την Τοπική Αυτοδιοίκηση φορείς, οι υπηρεσίες που καλύπτουν είναι 
περιορισµένες και δεν πληρούν πάντα όλες τις προδιαγραφές που απαιτούνται.

α) ΜΗΧΑΝΟΓΡΑΦΗΜΕΝΟ Π.Σ

ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑ 4

ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑ 3

ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑ 2

ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑ 1

β) ΜΗΧΑΝΟΡΓΑΝΩΜΕΝΟ Π.Σ γ) ΟΛΟΚΛΗΡΩΜΕΝΟ Π.Σ

Σχήµα 2: Παραδείγµατα ΠΣ ΟΤΑ
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Είναι γεγονός, πως η κατάρτιση ολοκληρωµένου σχεδίου ένταξης του συνόλου των 
υπηρεσιών ενός ΟΤΑ σε ΟΠΣ, είναι πολύ δύσκολο να γίνει µεµονωµένα από κάθε ΟΤΑ 
ξεχωριστά. Το γεγονός, πως οι υπηρεσίες που παρέχουν οι ΟΤΑ, καθώς και η διοικητική 
οργάνωσή τους είναι κοινές σε όλη την χώρα, δίνει την δυνατότητα για την κατάρτιση 
ενός κοινού σχεδίου ανάπτυξης ΟΠΣ των ΟΤΑ. Επίσης, οι εφαρµογές λογισµικού που 
υπάρχουν πρέπει να επεκταθούν, να αποκτήσουν κοινό σχεδιαστικό προσανατολισµό και 
να υποστηρίζουν την διασύνδεση τους. Ένα Προτύπο Παροχής Υπηρεσιών ΟΤΑ και ένα 
Πρότυπο Διασύνδεσης εφαρµογών ΟΤΑ θα έδιναν µια κοινή αφετηρία για τους ΟΤΑ και 
τις εταιρίες παροχής εφαρµογών. Η ύπαρξη κατάλληλων προτύπων, σε συνδυασµό µε ένα 
σύνολο επιµέρους κατευθύνσεων, θα έδινε µεγάλη ώθηση στα ΟΠΣ των ΟΤΑ.

Σε µελέτη που πραγµατοποιήθηκε, διαπιστώθηκε ότι το 83% των ΟΤΑ έχει γραφείο ή 
Τµήµα Πληροφορικής, ενώ το υπόλοιπο 17% των ΟΤΑ, είτε συνεργάζεται µε κάποιον ιδι-
ώτη, είτε εξυπηρετεί, άτυπα, τις ανάγκες του κάποιος υπάλληλος µε σχετικές γνώσεις από 
κάποιο άλλο τµήµα. Όµως, σε πολλές περιπτώσεις, ούτε το πλήθος ούτε το µορφωτικό 
επίπεδο των στελεχών του αντίστοιχου τµήµατος είναι ικανοποιητικό. (δες Διάγραµµα 1). 
Όπως αναφέρεται στην ίδια µελέτη, τα ποσοστά είναι αυξηµένα, κυρίως χάρις στους ΟΤΑ 
µε µεγάλο πληθυσµό, αφού έχουν δυσανάλογα µεγάλο αριθµό επαρκώς καταρτισµένων 
στελεχών σε σχέση µε τους µικρότερους ΟΤΑ. Η επάρκεια των στελεχών για τις τρέχουσες 
απαιτήσεις των ΠΣ δεν σηµαίνει δυνατότητα να στηριχθεί η µετάβαση σε ΟΠΣ. Απαραίτη-
τος είναι ο αντίστοιχος εξοπλισµός, ώστε να µπορούν να υποστηρίξουν επαρκώς τα ΟΠΣ.

Είναι απαραίτητο να αναπτυχθεί ολοκληρωµένο σχέδιο ανάπτυξης των ΠΣ των ΟΤΑ µε 
σκοπό την δηµιουργία ΟΠΣ. Η δηµιουργία αυτού του σχεδίου ανάπτυξης των ΠΣ πρέπει 

να έχει, όµως και ένα σύνολο επιµέρους βραχυπρόθεσµων στόχων, µε σηµαντικότερο, 
ίσως, την αποφυγή σπατάλης χρηµάτων των ΟΤΑ σε προσωρινές και ελλιπείς λύσεις. Για 
παράδειγµα, η αγορά από έναν ΟΤΑ εφαρµογών λογισµικού για την διευθέτηση κάποιων 
πρόσκαιρων αναγκών κάποιας υπηρεσίας, χωρίς να λαµβάνεται υπ’ όψιν η αναγκαιότητα 
για µελλοντική διασυνδεσιµότητα της εφαρµογής µε το πρόγραµµα «Σύζευξις», µόνο σαν 
σπατάλη χρόνου και χρήµατος µπορεί να χαρακτηριστεί. Παραδείγµατα σπατάλης πόρων 
εξαιτίας της απουσίας σχεδίου ανάπτυξης και συντήρησης των ΠΣ είναι πάρα πολλά και όχι 
πάντα τόσο προφανή όσο το προηγούµενο. Η αγορά περιττών περιφερειακών (εκτυπωτές, 
modem, κ.α.), το κόστος επισκευής σηµαντικής βλάβης υλικού λόγο ελλιπούς συντήρησης, 
είναι µερικά από τα συνηθέστερα.

Πολύ σηµαντικό ζήτηµα, για τους ΟΤΑ, είναι και η µεταφορά (µετάπτωση) του 
έντυπου αρχείου, σε ηλεκτρονική µορφή. Ένας πολύ µεγάλος όγκος δεδοµέ-
νων των υπηρεσιών των ΟΤΑ βρίσκονται σε έντυπη µορφή ή και σε χειρόγρα-
φα. Ακόµα και αν η αρχειοθέτηση των χάρτινων αρχείων είναι ικανοποιητική, 
σε έναν σύγχρονο ΟΤΑ που η λειτουργία του βασίζεται στα ΟΠΣ, δεν θα µπο-
ρούσε παρά να αποτελέσει αχίλλειο πτέρνα. 

Άλλο ένα ζήτηµα, είναι η δηµιουργία δοµηµένης καλωδίωσης. Στους περισσότε-
ρους ΟΤΑ η διασύνδεση των υπολογιστών γίνεται µε τυχαία τοποθέτηση καλωδί-
ων. Συχνά, ακολουθείται η µεθοδολογία ‘Ο πιο σύντοµος δρόµος’ και άλλες φορές 
η µεθοδολογία ‘Να µην ενοχλεί πολύ. Μπορούµε µε βεβαιότητα να ισχυριστούµε 
πως καµία από τις δύο δεν πληροί τις προϋποθέσεις ενός σύγχρονου ΟΠΣ. 

Η διευθέτηση πρέπει να βασίζεται σε ένα σχέδιο χωροδιάταξης του ΟΠΣ, χωρίς 
αυτό να σηµαίνει πως οι ΟΤΑ πρέπει να περιορίζονται ασφυκτικά, αφού υπάρχουν 
δυνατότητες αποµακρυσµένης πρόσβασης. Ακόµα και αν µια υπηρεσία αλλάξει 
χώρο, η ύπαρξη δοµηµένης καλωδίωσης θα διευκολύνει την επανασύνδεση των 
υπολογιστών της στην καινούργια αίθουσα, χωρίς περαιτέρω προβλήµατα και 
κυρίως χωρίς περαιτέρω καλώδια.

Τέλος, ο κυριότερος, ίσως, παράγοντας επιτυχίας ενός ΟΠΣ είναι οι χρήστες του. 
Όσο πλήρες και αν είναι ένα ΟΠΣ, δεν έχει λειτουργική αξία, αν οι χρήστες του δεν 
µπορούν να το αξιοποιήσουν. Απαραίτητη είναι η εκπαίδευση του προσωπικού 
στις νέες τεχνολογίες. Προγράµµατα σεµιναρίων οργανωµένα εσωτερικά από τα 
Τµήµατα Πληροφορικής, για γενικά θέµατα, αλλά και εξωτερικά από τις εταιρίες 
παροχής των λογισµικών εφαρµογών των ΟΤΑ είναι απαραίτητα. Εξειδικευµένα 
σεµινάρια πρέπει να γίνονται στα στελέχη των Τµηµάτων Πληροφορικής, ώστε να 
εξασφαλίζεται η εξοικείωσή τους µε τις νέες τεχνολογίες. Αυτά τα προγράµµατα 
πρέπει να έχουν επίσης ως στόχο τη δηµιουργία κλίµατος αποδοχής των νέων 
τεχνολογιών από τους χρήστες των ΟΠΣ. 

Μορφωτικό επίπεδο στελεχών Τµηµάτων Πληροφορικής

Απόφοιτοι Α.Ε.Ι.-Τ.Ε.Ι. (68%)

Απόφοιτοι Ιδιωτικών 
Σχολών (11%)

Απόφοιτοι Λυκείου  (21%)

Διάγραµµα 1: Ποσοστά µορφωτικού επιπέδου στελεχών Τµηµάτων  Πληροφορικής.
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Παλαιότερα, στο χώρο τόσο της πληροφορικής όσο και της 
οργάνωσης διοίκησης, υπήρχε µια έντονη συζήτηση για τα πλεονεκτήµατα 
της µηχανοργάνωσης έναντι της µηχανογράφησης. Η «διένεξη» βασιζόταν 
σε δύο διαφορετικές αντιλήψεις για το είδος της εκµετάλλευσης των νέων 
τεχνολογιών στο πλαίσιο της διοικητικής λειτουργίας. Για να γίνει καλύτερα 
κατανοητή η διαφοροποίηση, ίσως πρέπει να εξηγήσουµε πρώτα τις έννοι-
ες µε απλούς όρους.

Ως µηχανογράφηση νοείται, η εκτέλεση µε τη βοήθεια ηλεκτρονικών υπο-
λογιστών, των εργασιών που συνδέονται µε µία διοικητική διεργασία, σε 
συνδυασµό µε την ηλεκτρονική τήρηση των σχετικών αρχείων. Στην πραγ-
µατικότητα, αναφέρεται στην υποστήριξη των εργασιών που γίνονται σε 
συγκεκριµένες θέσεις εργασίας, όπως αυτές γίνονταν πριν την µηχανο-
γράφηση, από κατάλληλο λογισµικό. Πρόκειται για το λεγόµενο παλαιότερα 
αυτοµατισµό των εργασιών.

Από την άλλη πλευρά, η µηχανοργάνωση γίνεται αντιληπτή ως ο εξ’ αρχής 
ανασχεδιασµός των εργασιών αυτών ώστε να γίνει καλύτερη εκµετάλλευ-
ση των δυνατοτήτων που οι ηλεκτρονικοί υπολογιστές προσφέρουν. Οι επί 
µέρους εργασίες παραµένουν και εντάσσονται στις διεργασίες µε τον ίδιο 
τρόπο, όµως τροποποιούνται έτσι ώστε να λαµβάνεται προκαταβολικά υπό-
ψη, η εκτέλεσή τους µε χρήση ηλεκτρονικού υπολογιστή.

Σε µεταγενέστερες προσεγγίσεις, όταν τα δίκτυα υπολογιστών είχαν ευ-
ρύτερα διαδοθεί, στην έννοια της µηχανοργάνωσης προστέθηκε και η από 
κοινού εκµετάλλευση των σχετικών αρχείων από διάφορους εµπλεκόµε-
νους. Έτσι, έχουµε την οργάνωση των εργασιών στη βάση της εκτέλεσής 
τους µε ηλεκτρονικούς υπολογιστές σε συνδυασµό µε την αυτοµατοποίηση 
της επικοινωνίας, τουλάχιστον ως προς τα χρησιµοποιούµενα αρχεία.

Με την ανάπτυξη όµως του διαδικτύου, των τεχνολογιών ασφάλειας και 
των τεχνολογιών εταιρικής επικοινωνίας (intranet, extranet) προέκυψε η 

δυνατότητα για πληρέστερη εφαρµογή της αρχής της οργάνωσης στη βάση 
της ηλεκτρονικής εκτέλεσης. Εφαρµογή πλέον στο επίπεδο των διεργασι-
ών αλλά και συνολικά της επικοινωνίας. 

Δόθηκε έτσι η δυνατότητα ανασχεδιασµού των διεργασιών, µε τρόπο που 
να εκµεταλλεύεται τις δυνατότητες των νέων υποδοµών και τεχνολογιών 
όχι µόνο για τον αυτοµατισµό των εργασιών αλλά και για την απλοποίη-
ση, διευκόλυνση και έλεγχό τους. Οι διεργασίες µπορούν, πλέον, να είναι 
διαφανείς για τον εξωτερικό χρήστη (πολίτη), µε την έννοια ότι δεν είναι 
υποχρεωµένος να παρακολουθεί βήµα-βήµα την εξέλιξή τους, αλλά µπορεί 
να βλέπει το αποτέλεσµα αγνοώντας τες. 

Αυτή η προσέγγιση ονοµάζεται ηλεκτρονική οργάνωση. Η επιλογή της δίνει 
τη δυνατότητα στον εσωτερικό χρήστη, δηλ. το προσωπικό των ΟΤΑ, να πα-
ρακολουθεί την εξέλιξη κάθε διεργασίας και άρα να µπορεί να ενηµερώσει 
τον εξωτερικό χρήστη για το στάδιο στο οποίο βρίσκεται. Επιτρέπεται έτσι 
η καλύτερη διαχείριση της πληροφορίας.

Παράλληλα, δίνεται η δυνατότητα διαβαθµισµένης πρόσβασης µε βάση 
τη θέση ή την εµπλοκή του εσωτερικού ή και εξωτερικού χρήστη σε 
κάθε διεργασία και τα δικαιώµατα που είχε σε αυτή. Παρακολούθηση, 
έλεγχος αλλά και διαφορετικά επίπεδα παρέµβασης είναι δυνατό να εν-
σωµατωθούν στο σύστηµα, καταγραφόµενα ως δικαιώµατα του χρήστη 
στις διεργασίες. 

Τέλος, στα πλαίσια της ηλεκτρονικής οργάνωσης, µπορεί να ενσωµατώνεται 
ο έλεγχος (auditing) και η δυνατότητα ανασχεδιασµού - βελτιστοποίησης 
των διεργασιών. Η δυνατότητα αυτή είναι πολύτιµη, καθώς περιορίζει την 
αδράνεια του συστήµατος που είναι φυσική όταν υπάρχουν υψηλά επίπεδα 
αλληλεξάρτησης και ολοκλήρωσης. Η χρήση της βέβαια πρέπει να γίνεται 
συντονισµένα και όχι αποσπασµατικά, π.χ. αυθαίρετα από κάθε ΟΤΑ, αλλά 
στα πλαίσια ενός προτυποποιηµένου συστήµατος και σε επίπεδο ΚΕΔΚΕ, 
ΕΝΑΕ ή/ και ΥΠΕΣΔΔΑ.



 Ι
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Είναι σαφές, µετά από όλα αυτά, ότι το τελικό βήµα για την εξυπηρέτηση των πολιτών 
είναι η διαδικτυακή πρόσβαση στις υπηρεσίες που παρέχουν οι ΟΤΑ. Πρόσβαση, βέβαια, που 
δεν αναφέρεται αποκλειστικά στην διαδικτυακή πρόσβαση του πολίτη στις υπηρεσίες αυτές. 
Αντίθετα, αναφερόµαστε εδώ στην τελική µορφή του ενιαίου δικτύου διοίκησης – τοπικής αυτο-
διοίκησης, η οποία θα επιτρέπει την αναβάθµιση των παρεχόµενων υπηρεσιών.

Η δυνατότητα για ταυτόχρονη συµπίεση του απαιτούµενου χρόνου, για την εκτέλεση των 
απαιτούµενων διεργασιών και του κόστους αυτής της εκτέλεσης, είναι µια σπάνια ευκαι-
ρία. Το διαδίκτυο µπορεί να χρησιµοποιηθεί, τόσο για τη µείωση του κόστους επικοινωνίας 
των διαφόρων κρατικών ή/ και αυτοδιοικητικών υπηρεσιών µεταξύ τους, όσο και για την 
επιτάχυνση αυτής της επικοινωνίας – πέρα από την επιτάχυνση των διεργασιών που, ού-
τως ή άλλως, η ηλεκτρονική οργάνωση παρέχει. Ταυτόχρονα, δίνεται η δυνατότητα περιο-
ρισµού των αναγκαίων µετακινήσεων του ίδιου του πολίτη, αφού ουσιαστικά διευρύνεται 
σηµαντικά το φάσµα και η γεωγραφική κατανοµή των διαθέσιµων σηµείων πρόσβασης 
για µια υπηρεσία. Κάθε ΟΤΑ θα µπορεί να εξυπηρετεί τους κατοίκους του, ανεξαρτήτως αν 
είναι δηµότες του Δήµου, ή δήµου που υπάγεται στη Νοµαρχία.

Μόνο από την διευκόλυνση της λειτουργίας των Κέντρων Εξυπηρέτησης Πολιτών θα 
προκύψει σηµαντική συµπίεση του χρόνου αναµονής, αλλά και του χρόνου που ο πολίτης 
θα πρέπει να ξοδέψει µε φυσική παρουσία για να τύχει µιας από τις παρεχόµενες, από το 
Δήµο ή τη Νοµαρχία του, υπηρεσίες. Η συµπίεση αυτή διευκολύνει την εξυπηρέτηση του 
πολίτη, αυξάνει την παραγωγικότητα της υπηρεσίας που είναι αρµόδια για την εξυπηρέτησή 
του και περιορίζει το προσωπικό, οικονοµικό και µη, κόστος του. Η απευθείας διαδικτυακή 
πρόσβαση των ίδιων των πολιτών δεν είναι, βέβαια, καθόλου αµελητέα. Αντίθετα, δηµι-
ουργώντας θεωρητικά ένα σηµείο πρόσβασης για κάθε πολίτη και συµπιέζοντας ακόµη 
περαιτέρω την ανάγκη για φυσική παρουσία, δίνεται η δυνατότητα για ακόµη καλύτερη 
εξυπηρέτηση. Με την προϋπόθεση της καλής λειτουργίας των υπηρεσιών, η πιθανότητα 
της εξάλειψης των γνωστών ουρών αναµονής γίνεται µε αυτό τον τρόπο ορατή.

Αυτή τη στιγµή, µπορούν να εξυπηρετηθούν µέσω διαδικτύου οι ανάγκες ενηµέρωσης, τα 
αιτήµατα ενεργειών και η παρακολούθηση της πορείας αιτηµάτων που έχουν ήδη υποβλη-
θεί. Η δυνατότητα αυτή υπάρχει, χωρίς να απαιτούνται αλλαγές στο νοµικό πλαίσιο, µόνο 

µε την υλοποίηση των  τεχνικών δυνατοτήτων. Δεν απαιτείται καµία τροποποίηση στον 
τρόπο επικοινωνίας του πολίτη µε το κράτος ή την τοπική αυτοδιοίκηση, παρά µόνο την 
ανάληψη της ευθύνης επικοινωνίας των υπηρεσιών µεταξύ τους από τις ίδιες.

Για παράδειγµα, για την έκδοση µιας άδειας γάµου απαιτούνται µια σειρά εγγράφων και 
στοιχείων. Τα στοιχεία αυτά βρίσκονται διαθέσιµα σε διάφορα σηµεία του ενιαίου εικονι-
κού δικτύου της δηµόσιας διοίκησης και αυτοδιοίκησης. Η επιβεβαίωσή τους από την µία 
υπηρεσία στην άλλη δεν απαιτεί την έκδοση και µεταφορά πραγµατικών εγγράφων στην 
υπηρεσία έκδοσης. Το µόνο που χρειάζεται είναι η ηλεκτρονική επιβεβαίωσή τους και, αν 
θέλουµε να είµαστε πολύ αυστηροί, η εκτύπωση και επικύρωσή τους για την ενηµέρωση 
του έντυπου αρχείου. Άρα, δεν απαιτείται η φυσική παρουσία του αιτούντος σε κάθε µία 
από τις αρµόδιες αρχές, η επί τόπου εκτύπωση των εγγράφων και η διακίνησή τους, µέσω 
αλληλογραφίας ή δια χειρός, προς την υπηρεσία που θα εκδώσει την τελική άδεια.

Προφανώς, εφ’ όσον η συµβολή του πολίτη στη διεργασία περιοριστεί στην αίτησή του, 
θα πρέπει να του παρέχεται η δυνατότητα παρακολούθησης – ενηµέρωσης για την εξέ-
λιξή της. Επί του παρόντος, για την παραλαβή του εγγράφου υπάρχουν περιορισµοί που 
επιβάλλουν είτε την φυσική παρουσία του στην εκδίδουσα υπηρεσία, είτε την συστηµένη 
αποστολή του. Αυτό συµβαίνει γιατί, στα πλαίσια της πολύ λογικής απαίτησης του νόµου 
για εµπιστευτικότητα και προστασία των προσωπικών δεδοµένων, πρέπει να αποδεικνύ-
εται η ταυτότητα του παραλήπτη. 

Για να επιστρέψουµε στην ενηµέρωση του πολίτη, ένα µεγάλο µέρος των υπηρεσιών, που 
προσφέρει ένας ΟΤΑ είναι κοινόχρηστες και χωρίς διαβάθµιση, στην παροχή τους. Εποµένως, 
δεν υπάρχει ανάγκη διαβάθµισης και στη σχετική ενηµέρωση. Η δηµόσια ανάρτηση, για παρά-

Εικόνα 4: Οθόνη από πρόγραµµα Διαχείρισης Τέλους Ακίνητης Περιουσίας
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δειγµα, του προγράµµατος των πολιτιστικών εκδηλώσεων στο διαδίκτυο είναι περίπου αυτο-
νόητη. Παρέχει όµως, στους έχοντες εξοικείωση µε αυτό, ένα εναλλακτικό και άµεσο κανάλι 
πληροφόρησης. Οι ιστοσελίδες των δήµων είναι απαραίτητο να έχουν χρήσιµες πληροφορίες, 
οργανωµένες για εύκολη πρόσβαση,  τόσο ως προς τις διάφορες υπηρεσίες που παρέχουν γε-
νικά, όσο και ειδικά ως προς τις προγραµµατισµένες δράσεις, εκδηλώσεις αλλά και έργα στην 
περιοχή τους. Σε ένα επόµενο επίπεδο βρίσκεται η θεσµοθέτηση ηλεκτρονικών αντιστοίχων 
των διαφόρων εγγράφων, µε πλήρη ισχύ. Για να συµβεί κάτι τέτοιο απαιτείται η νοµοθετική 
κατοχύρωση τεχνολογιών διασφάλισης της ακεραιότητας, διακρίβωσης της αυθεντικότητας και 
ηλεκτρονικής υπογραφής των ηλεκτρονικών αντιστοίχων. Η επιλογή αλγόριθµων και πρωτο-
κόλλων από τους ήδη υπάρχοντες, είναι µια διαδικασία που απαιτεί προσεκτική µελέτη, ευθύνη 
και παρακολούθηση των τεχνολογικών εξελίξεων. Απαιτείται λοιπόν ένας θεσµός διαχείρισης 
αυτής της διαδικασίας. Μία Ανεξάρτητη Αρχή Πιστοποίησης, που θα θέτει τους όρους της ηλε-
κτρονικής ανταλλαγής εγγράφων. Είτε η ίδια αρχή, είτε άλλοι φορείς που θα πιστοποιούνται 
από αυτή, θα µπορούν µε βάση τις αποφάσεις της να επιβεβαιώνουν, ως αξιόπιστοι τρίτοι, την 
ταυτότητα των εµπλεκοµένων σε µια ηλεκτρονική διοικητική συναλλαγή αλλά και την πιστότητα 
του αποτελέσµατός της, δηλ. του ηλεκτρονικού εγγράφου.

Με την ωρίµανση αυτών των διαδικασιών θα µπορούσε η παραλαβή των εγγράφων, που 
την έκδοσή τους αιτήθηκε ο πολίτης, να λαµβάνει χώρα εξ’ ολοκλήρου στον εικονικό χώρο. 
Θα µπορούσε ο πολίτης - αφού έχει πιστοποιηθεί και το δηµόσιο κλειδί του έχει αρµοδίως 
κοινοποιηθεί στον ΟΤΑ - να αποστέλλει µία αίτηση υπογεγραµµένη ψηφιακά µε το ιδιωτικό 
του κλειδί, έτσι ώστε να µπορεί να εξακριβωθεί η ταυτότητα του, µε χρήση του δηµόσιου 
κλειδιού του. Αντίστοιχα, να παραλαµβάνει µέσω π.χ. ηλεκτρονικού ταχυδροµείου, ένα κω-
δικοποιηµένο µε το δηµόσιο του κλειδί ηλεκτρονικό έγγραφο, έτσι ώστε να εξασφαλίζεται 
η εµπιστευτικότητα του εγγράφου κατά την διακίνηση του στο διαδίκτυο, το οποίο αφού 
αποκωδικοποιήσει µε το ιδιωτικό του κλειδί, θα βεβαιωθεί από την αντίστοιχη ηλεκτρονική 
υπογραφή του αποστολέα, ότι πράγµατι προέρχεται από την αρµόδια υπηρεσία του ΟΤΑ. 
Σε αυτό το σενάριο θεωρούµε δεδοµένο, πως και ο ΟΤΑ θα έχει πιστοποιήσει και κοινο-
ποιήσει στους δηµότες του, τα δηµόσια κλειδιά των αρµόδιων υπηρεσιών του.

Επειδή δε, συχνότερα, απαιτούνται έγγραφα για υπηρεσιακούς λόγους ο παραλήπτης δεν χρει-
άζεται να είναι ο πολίτης αλλά η υπηρεσία ή το τρίτο µέρος στα οποία επιθυµεί να τα κοινοποιή-
σει. Σε αυτή βέβαια την περίπτωση, θα πρέπει να προβλέπεται στο σύστηµα η ενηµέρωση του 
πολίτη, για την ολοκλήρωση της διαδικασίας και ίσως των επιµέρους βηµάτων. Η επικοινωνία 
όµως µέσω ηλεκτρονικών υπογραφών, δηλ. µε ηλεκτρονική πιστοποίηση της ταυτότητας του 
χρήστη, ανάλογης µε αυτή που γίνεται όταν χρησιµοποιούµε κάρτες, έχει και αλλού χρησιµό-

τητα. Όταν ο πολίτης δεν ζητά κάποιο έγγραφο ή κάποια άλλη διοικητική υπηρεσία αλλά µια 
υπηρεσία µε φυσικό αντικείµενο µπορεί να πιστοποιείται το δικαίωµά του σε αυτή. Για 

παράδειγµα, ζητά κάποιος την αποµάκρυνση µπάζων ή την αλλαγή του δενδρυλλίου 
στο πεζοδρόµιο της οδού Σκουφά αριθµός 9 του δήµου. Είναι αυτός κάτοικος στη 
διεύθυνση αυτή ή απλός φαρσέρ; Ιδιαίτερη σηµασία αποκτά αυτό όταν πρόκειται για 
υπηρεσίες που έχουν οικονοµική επιβάρυνση για τον αιτούντα.

Οργανωτικά Οργανωτικά Οργανωτικά Οργανωτικά 
χαρακτηριστικά χαρακτηριστικά χαρακτηριστικά χαρακτηριστικά 

σύγχρονων ΟΤΑσύγχρονων ΟΤΑσύγχρονων ΟΤΑσύγχρονων ΟΤΑσύγχρονων ΟΤΑσύγχρονων ΟΤΑ
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Ο δρόµος µέχρι την ηλεκτρονική οργάνωση ενός ΟΤΑ είναι µακρύς και ο 
δρόµος µέχρι την ηλεκτρονική διακυβέρνηση, δηλαδή την ηλεκτρονική οργάνωση 
της Δηµόσιας Διοίκησης εν γένει, ακόµη µακρύτερος. Η εξέλιξη από έναν φορέα µε 
ηλεκτρονική υποστήριξη των εργασιών του σε ένα ηλεκτρονικά οργανωµένο δίκτυο 
φορέων δεν γίνεται σε ένα βήµα, ενώ έχει σηµαντική οργανωτική διάσταση:

» Πρώτα δηµιουργούνται δοµές πρόσβασης για τους «πελάτες» – στην περίπτωσή 
µας πολίτες, επιχειρήσεις και φορείς. Οι δοµές αυτές καλό είναι να είναι στη λο-
γική του ενός σηµείου πρόσβασης. Αναλαµβάνουν την περιπλοκή της εσωτερικής 
επικοινωνίας των υπηρεσιών του ΟΤΑ που εµπλέκονται σε κάθε διεργασία.

» Παράλληλα, καταγράφονται οι παρεχόµενες από το φορέα υπηρεσίες σε επίπε-
δο διεργασιών. Η καταγραφή µπορεί να περιλαµβάνει για την ίδια υπηρεσία δια-
φορετικά σενάρια ανάλογα µε τις συνθήκες, το µέγεθος του φορέα, την διαθέσιµη 
υποδοµή. Σε αυτή τη φάση είναι σηµαντική η αλληλεπίδραση µε το ΥπΕΣΔΔΑ και 
τους συλλογικούς φορείς της τοπικής αυτοδιοίκησης (ΤΕΔΚ, ΚΕΔΚΕ, ΕΝΑΕ).

» Με βάση την προηγούµενη καταγραφή και την εµπειρία της δοµής πρόσβασης (front 
office), δηµιουργούνται νέες εσωτερικές διεργασίες. Οι νέες αυτές διεργασίες είναι 
απλούστερες και αποδοτικότερες από τις προηγούµενες, δηµιουργούν όµως ανάγκες 
εσωτερικής αναδιοργάνωσης των υπηρεσιών για την εξυπηρέτησή τους.

» Η εσωτερική αναδιοργάνωση είναι αναπόφευκτα στην κατεύθυνση της µέγιστης 
ολοκλήρωσης του δεύτερου – εσωτερικού – επιπέδου οργάνωσης του φορέα. 
Κινητήρια δύναµη των αλλαγών είναι οι νέες διεργασίες, αλλά και η συνειδητο-
ποίηση ότι η αλλαγή τους µπορεί να προκύπτει κατά διαστήµατα και άρα πρέπει 
και αυτή να µπορεί να εξυπηρετηθεί. Δηµιουργείται έτσι µια ευέλικτη και µεγάλης 
ολοκλήρωσης δοµή εξυπηρέτησης (back office).

» Οι υπηρεσίες, για την παροχή των οποίων απαιτούνται εκτεταµένες συνέργιες µε 
άλλους φορείς και υπηρεσίες, διατηρούν ακόµη κάποια στοιχεία γραφειοκρατικών 
αγκυλώσεων  λόγω των αναγκών επικοινωνίας και της έλλειψης ολοκλήρωσης 

µεταξύ των φορέων. Η διάσταση µε την σχεδόν πραγµατικού χρόνου εξυπηρέτηση 
των εσωτερικών διεργασιών, προκαλεί την καταγραφή των διυπηρεσιακών διερ-
γασιών και των  επικοινωνιών και αλληλεπιδράσεων που αυτές περιλαµβάνουν.

» Η νέα αυτή καταγραφή, αν στην προηγούµενη είχαν επαρκώς εµπλακεί το 
ΥπΕΣΔΔΑ και οι συλλογικοί φορείς της τοπικής αυτοδιοίκησης, θα είναι ευκολότε-
ρη και πιο περιορισµένης κλίµακας. Σε κάθε περίπτωση, οδηγεί σε µια ολοκλήρω-
ση µεταξύ των δοµών εξυπηρέτησης πολλαπλών φορέων µε σκοπό την καλύτερη 
και πληρέστερη εξυπηρέτηση των «πελατών».

Κάθε βήµα από τα παραπάνω υλοποιείται τόσο σε επίπεδο ηλεκτρονικών υποδο-
µών όσο και οργάνωσης. Ακόµη και αν µερικά από τα στάδια µπορούν να συγ-
χωνευθούν σε οργανωτικό επίπεδο, η ηλεκτρονική ολοκλήρωση περνά από αυτά 
για να καταλήξει στην ηλεκτρονική διακυβέρνηση. Η εφαρµογή των αντίστοιχων 
ΤΠΕ σε κάθε βήµα προκαλεί και τις αντίστοιχες οργανωτικές αλλαγές, όσο αυτές 
µένουν πίσω, και καθιστά εφικτό και ευνόητο το επόµενο βήµα.

Αν θεωρήσουµε κάθετη την ολοκλήρωση στα πλαίσια του φορέα και στα διάφορα 
επίπεδα διακυβέρνησης, και οριζόντια αυτή ανάµεσα σε οµότιµους φορείς, η ηλε-
κτρονική διακυβέρνηση µεταφράζεται σε πλήρη οριζόντια και κάθετη ολοκλήρω-
ση. Είναι σηµαντικό να γίνει αντιληπτό, ότι δεν πρόκειται για απλές οργανωτικές 
αλλαγές αλλά για σηµαντική αλλαγή φιλοσοφικής προσέγγισης. 

Δίνοντας προτεραιότητα στις διεργασίες που συνθέτουν τις παρεχόµενες 
υπηρεσίες, αναγκαστικά περιορίζουµε σε έκταση και βάθος τις διαδικασίες 
«ελέγχου» ή διοίκησης. Η εφαρµογή των ΤΠΕ οδηγεί σε µείωση των επιπέδων 
ιεραρχίας στους φορείς στους οποίους λαµβάνει χώρα. Μειώνονται έτσι τα 
µεσαία στρώµατα διοίκησης και σε κάποιες περιπτώσεις ίσως ακόµη και το 
µέγεθος του φορέα.

Φυσικά, µειώνοντας τον έλεγχο απαιτείται µεγαλύτερος συντονισµός για να δι-
ατηρούνται τα ίδια ή αυξηµένα επίπεδα λειτουργικότητας. Όµως και εδώ οι ΤΠΕ 
προσφέρουν σηµαντικές δυνατότητες για συντονισµό, τόσο στα πλαίσια του ίδιου 
χώρου εργασίας, όσο και ειδικά µεταξύ γεωγραφικά αποµακρυσµένων µονάδων 
και οµάδων. Ακόµη, χάρη σε αυτές, η φυσική απόσταση δεν αποτελεί πλέον ση-
µαντική παράµετρο στο σχεδιασµό των µονάδων οργάνωσης. 

Απαιτούνται, όµως, και αντίστοιχες αλλαγές νοοτροπίας. Ως προϊόν του οργανισµού νο-
ούνται πλέον οι παρεχόµενες υπηρεσίες, έναντι της καθηµερινής λειτουργίας. Το έργο 
στα πλαίσια του φορέα έχει στόχο και µέτρο το τελικό αποτέλεσµα, το συνολικό προϊόν. 
Σταδιακά δε αυτό το συνολικό προϊόν προσλαµβάνεται ως διακριτά πακέτα υπηρεσιών. 

Ταυτόχρονα, το γραφειοκρατικό µοντέλο επικοινωνίας που έχει ως βάση του την 
εξουσία γίνεται σταδιακά ασυναφές µε τη νέα λειτουργία. Η νέα επικοινωνιακή 
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νοοτροπία επικεντρώνεται στην εµπιστοσύνη απέναντι σε συναδέλφους και συ-
νεργάτες και το κοινό όραµα της παροχής υψηλού επιπέδου υπηρεσιών.

Το ίδιο συµβαίνει και µε την ιδιοκτησιακή προσέγγιση των επιµέρους διεργασι-
ών. Με την αξιοποίηση των ΤΠΕ παρέχεται η δυνατότητα εκτέλεσης επιµέρους 
διαδικασιών από διαφορετικούς φορείς. Ακόµη και από εξωτερικούς φορείς εφ’ 
όσον η ακεραιότητα και εµπιστευτικότητα των σχετικών πληροφοριών µπορεί να 
διασφαλιστεί. Οι συνεργασίες µεταξύ φορέων της αυτοδιοίκησης αλλά και άλλων 
υπηρεσιών γίνονται κεντρικές στο νέο µοντέλο – ειδικά οι ηλεκτρονικές.

Οι αλλαγές αυτές δεν γίνονται πραγµατικότητα χωρίς την θετική προσέγγιση 
στην εισαγωγή των ΤΠΕ εκ µέρους του προσωπικού. Η σταδιακή εισαγωγή των 
στοιχείων του νέου αξιακού πλαισίου πρέπει να συµβαδίζει µε τις επιτυχίες της 
προσπάθειας. Ο διάλογος, η ενηµέρωση, η εκπαίδευση του προσωπικού είναι 
σηµαντικός παράγοντας επιτυχίας και δεν αφορά βέβαια µόνο το εξειδικευµένο 
προσωπικό των Γραφείων Πληροφορικής ή της Υπηρεσίας Μηχανοργάνωσης. Εί-
ναι απαραίτητο να γίνει σαφές ότι, στο νέο πλαίσιο ο εργαζόµενος ενδυναµώνεται 
από τις ΤΠΕ, πολύ περισσότερο από ότι επιβαρύνεται µε απαιτήσεις εξοικείωσης 
µε αυτές.

Προϋποτίθεται πάντα ότι η µελέτη των σχετικών θεµάτων θα προηγείται σε κάθε 
βήµα της υλοποίησης. Οι κοινές απαιτήσεις των φορέων της αυτοδιοίκησης αλλά 
και των σχετιζόµενων υπηρεσιών, πρέπει να προσδιοριστούν ώστε να γίνουν οι 
επιµέρους οργανωτικές και τεχνικές παρεµβάσεις που σταδιακά θα βελτιώσουν 
την συνολική αποτελεσµατικότητα του πλέγµατος των φορέων. Η υλοποίηση του 
οράµατος απαιτεί σαφήνεια στους σκοπούς και το πλαίσιο των συνεργασιών, 
συµπληρωµατικότητα στους ρόλους των εµπλεκοµένων  φορέων.

Τελικό βήµα πάντως είναι, όχι η παροχή µερικών ακόµη υπηρεσιών αλλά, η 
ανάπτυξη µιας συµµετοχικής σχέσης µε τους πολίτες και τις επιχειρήσεις. Μιας 
σχέσης που θα επιτρέπει τη διαρκή βελτίωση των παρεχόµενων υπηρεσιών αλλά 
και την ενεργό συµµετοχή στη λήψη των αποφάσεων. Σε αυτό το πλαίσιο, οι ΤΠΕ 
θα λειτουργούν ως όχηµα της ηλεκτρονικής δηµοκρατίας διευκολύνοντας τη δια-
βούλευση, την έκφραση γνώµης, την αποτύπωση της συναίνεσης, ενώ έµφαση θα 
πρέπει να δίνεται στη διαφάνεια και τη µεγιστοποίηση της συµµετοχής.

Ασφάλεια Ασφάλεια Ασφάλεια Ασφάλεια 
και Εµπιστευτικότητακαι Εµπιστευτικότητακαι Εµπιστευτικότητακαι Εµπιστευτικότητακαι Εµπιστευτικότητακαι Εµπιστευτικότητα
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Όπως είναι πλέον σαφές, ο εκσυγχρονισµός µπορεί να επιφέρει σηµαντική 
βελτίωση του επιπέδου παροχής υπηρεσιών, προς τους δηµότες. Όµως, η ανά-
πτυξη των ΟΠΣ των ΟΤΑ πρέπει να γίνει µε τέτοιο τρόπο, ώστε να εξασφαλίζεται 
µακροπρόθεσµα, η αδιάκοπη και σωστή λειτουργία των υπηρεσιών τους, αφού 
είναι γεγονός πως όσο αυξάνεται η ανάπτυξη των ΟΠΣ, τόσο αυξάνονται και οι 
κίνδυνοι που τα απειλούν. Στο διάγραµµα 1 παρουσιάζονται οι βασικότερες απει-
λές  των ΟΠΣ των ΟΤΑ και τα ποσοστά εµφάνισης τους, όπως παρουσιάστηκαν 
σε σχετική µελέτη.

Η επίτευξη του απαιτούµενου επιπέδου ασφάλειας ΟΠΣ  είναι κρίσιµος 
παράγοντας, ώστε να αποφευχθούν προβλήµατα που µπορούν να πλήξουν 
την αποτελεσµατικότητα και την αξιοπιστία των υπηρεσιών της Τοπικής Αυ-
τοδιοίκησης. Οι ΟΤΑ, αν και ο πληθυσµός τους ποικίλει, είναι πολύπλοκοι 
και πολυσύνθετοι Οργανισµοί, αφού οι αρµοδιότητες και οι εργασίες που 
διεκπεραιώνουν είναι πολύ σηµαντικές για τους πολίτες. Ως εκ τούτου, 
κάθε ΟΤΑ πρέπει να επιβάλει, όπου κρίνεται σκόπιµο, µέτρα προστασίας  
και διαδικασίες για την εξασφάλιση της εµπιστευτικότητας , της ακεραιότη-
τας  και της διαθεσιµότητας  του ΟΠΣ του. 

Ιδιαίτερη προσοχή πρέπει να δοθεί σε παραµέτρους της ασφάλειας των 
ΟΠΣ-ΟΤΑ, που σχετίζονται µε την εµπιστευτικότητα των δεδοµένων τους, 
αφού οι ΟΤΑ διαχειρίζονται, µαζικά, µεγάλο πλήθος ευαίσθητων προσωπι-
κών δεδοµένων δηµοτών και υπαλλήλων. Πιο συγκεκριµένα, αναφέρου-
µε, πως η µαζική αποκάλυψη των δεδοµένων έρχεται σε αντίθεση µε τις 
παραµέτρους του Νόµου Ν. 2472/97 σχετικά µε προστασία προσωπικών 
δεδοµένων  (π.χ. παροχή ονοµάτων και διευθύνσεων δηµοτών σε εταιρία 
για αποστολή διαφηµιστικού υλικού).

Σε αρκετές περιπτώσεις, υπάρχει η λανθασµένη αντίληψη πως το θέµα της ασφά-
λειας ενός ΟΠΣ είναι εξ΄ ολοκλήρου τεχνικής φύσεως. Για την ασφάλεια ενός 
ΟΠΣ πρέπει να ληφθούν υπόψη ένα σύνολο ποικιλόµορφων παραγόντων, οι 
οποίοι είναι τόσο τεχνικοί, όσο και διοικητικοί-οργανωτικοί. 

Αρκετές φορές, οι προσεγγίσεις που έγιναν σχετικά µε την ασφάλεια των ΟΠΣ ορ-
γανισµών δεν ταυτίζονταν απόλυτα, αφού δεν απευθύνονταν πάντα στην ίδια οµάδα 
εµπλεκοµένων στα ΟΠΣ των οργανισµών. Διαφορετικά αντιλαµβάνονται και προσεγ-
γίζουν το θέµα της ασφάλειας οι διοικήσεις των οργανισµών, το τεχνικό προσωπικό, 
οι χρήστες των ΟΠΣ, οι προγραµµατιστές λογισµικού, κ.λπ. Ακολουθούµε εδώ την 
προσέγγιση του ISO17799, αφενός γιατί θεωρείται, το πιο έγκυρο πρότυπο ασφά-
λειας ΟΠΣ σε επίπεδο οργανισµού και αφετέρου γιατί, ταυτίζεται σε µεγάλο βαθµό 
µε την προσέγγιση της Αρχής Προστασίας Προσωπικών Δεδοµένων (ΑΠΠΔ), όπως 
παρουσιάζεται στην ιστοσελίδα της. Τα θέµατα που καλύπτονται από το ISO17799 και 
η προτεινόµενη κατηγοριοποίηση των ζητηµάτων ασφάλειας είναι:

» Οργανωτικό πλαίσιο για τη διαχείριση της ασφάλειας

Για την δηµιουργία και εφαρµογή ενός ολοκληρωµένου σχεδίου ασφάλειας, βασι-
κή προϋπόθεση θεωρείται η ύπαρξη µιας, κατάλληλης και αποτελεσµατικής, οργα-
νωτικής υποδοµής. Παράλληλα, θα πρέπει να υπάρχει θέληση από την πλευρά της 
διοίκησης του Δήµου για την επίτευξη ασφαλούς ΟΠΣ και να διαχέεται στο σύνολο 
των λειτουργιών και του προσωπικού του ΟΤΑ, µε την εφαρµογή µιας δόκιµης 
πολιτικής ασφάλειας. Καθοριστικός παράγοντας θεωρείται η θέσπιση του ρόλου 
του Υπεύθυνου Ασφάλειας.

» Πολιτική Ασφάλειας

Η Πολιτική Ασφάλειας περιγράφει το σύνολο των κανόνων που καθορίζουν τον 
τρόπο µε τον οποίο ο ΟΤΑ προστατεύει τα ΟΠΣ του, έτσι ώστε να επιτυγχάνει 

Προβλήµατα από χρήση διαδικτύου (96%)
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συγκεκριµένους στόχους ασφάλειας. Ο χαρακτήρας της Πολιτικής Ασφάλειας δεν 
αφορά µόνον τεχνικά ή οργανωτικά θέµατα, αλλά αντιµετωπίζει µε την ίδια προ-
σοχή και τις δύο όψεις της διαχείρισης της ασφάλειας των ΟΠΣ. Για σχετική πλη-
ροφόρηση οι ΟΤΑ µπορούν να ανατρέξουν στην ιστοσελίδα της ΑΠΠΔ (www.dpa.
gr), όπου υπάρχει σχετικό κείµενο[4] µε τις γενικές αρχές και οδηγίες που έχει 
υιοθετήσει η ΑΠΠΔ για την Πολιτική Ασφάλειας. Για τους ΟΤΑ κρίνεται αναγκαία 
και η ύπαρξη Πολιτικής Ασφάλειας Χρηστών ΟΠΣ, η οποία θα συγκεκριµενοποιεί 
τα βασικά στοιχεία της Πολιτικής Ασφάλειας, που αναφέρονται στους χρήστες. 
Ως εκ τούτου, θα δοθεί ένα παράδειγµα Πολιτικής Ασφάλειας Χρηστών ΟΠΣ και η 
ακριβής σύνταξη της θα αφεθεί στους ΟΤΑ.

» Πολιτική Ασφάλειας Χρηστών ΟΠΣ 

Ο Δήµος … αποδίδει υψηλή προτεραιότητα στην Ασφάλεια των Πληροφοριακών 
του Συστηµάτων (ΠΣ). Με βάση αυτήν την αρχή, έχει θέσει σε εφαρµογή συγκε-
κριµένη Πολιτική Ασφάλειας ΠΣ, την οποία εφαρµόζουν όλοι οι χρήστες και άλλοι 
συµµετέχοντες στη λειτουργία των ΠΣ.
Όλοι οι χρήστες, ή µε οποιονδήποτε άλλο τρόπο εµπλεκόµενοι στη λειτουργία των 
ΠΣ, θα πρέπει να τηρούν τους εξής κανόνες:

•Να ενηµερωθούν για την εφαρµοζόµενη πολιτική ασφάλειας, τις κυρώσεις που 
µπορεί να προκύψουν από παραβίαση των κανόνων της Πολιτικής Ασφάλειας 
Χρηστών, και να την εφαρµόζουν χωρίς παρεκκλίσεις.

•Να ακολουθούν τις οδηγίες που εκδίδει το Τµήµα Πληροφορικής.

•Απαγορεύεται η µεταβίβαση προσωπικών δεδοµένων (Στοιχεία Δηµοτών, προ-
σωπικού και Αλλοδαπών) σε άτοµα και φορείς, που δεν ορίζονται από τον σχετικό 
Κατάλογο Αποδεκτών.

•Να προστατεύουν το συνθηµατικό τους, κ.τ.λ.

» Κατηγοριοποίηση αγαθών και πραγµατοποίηση εσωτερικών 
και εξωτερικών ελέγχων.

Η διενέργεια εσωτερικών και εξωτερικών ελέγχων είναι σηµαντική πα-
ράµετρος ενός Σχεδίου Ασφάλειας και δεν πρέπει να αντιµετωπίζεται επι-
φανειακά. Η διεξαγωγή των ελέγχων προ¬απαιτεί τη συνεχή συλλογή και 
επεξεργασία δεδοµένων ελέγχου. Για αυτόν το λόγο θα πρέπει να δοθεί 
ιδιαίτερη σηµασία στην ανάπτυξη της κατάλληλης υποδοµής για τη διαχεί-
ριση των αρχείων δεδοµένων ελέγχου (audit trail) και καταγραφής ενερ-
γειών και συµβάντων (system log). Ιδιαίτερη προσοχή πρέπει να δοθεί και 
στην επιλογή ειδικού λογισµικού εφαρµογών, αφού υπάρχουν εφαρµογές 
που καλύπτουν κάποιες από τις απαιτήσεις τήρησης και καταγραφής δε-
δοµένων ελέγχων. Οι ΟΤΑ µπορούν να ανατρέξουν σε σχετική µελέτη του 
Υπουργείο Εσωτερικών Δηµόσιας Διοίκησης και Αποκέντρωσης.

» Ασφάλεια σε επίπεδο ανθρώπινου δυναµικού

Η επίτευξη ενός υψηλού επιπέδου ευαισθητοποίησης των Χρηστών, 
µέσω κατάλληλης εκπαίδευσης και κατάρτισης των χρη¬στών σε θέ-
µατα ασφάλειας αποτελεί αναγκαία προϋπόθεση για την επιτυχία ενός 
σχεδίου ασφάλειας. Ο Υπεύθυνος Ασφάλειας ΠΣ, µε την υποστήριξη της 
Διοίκησης, θα πρέπει να αναλάβει συγκεκριµένες δράσεις, οι οποίες θα 
πρέπει να καλύπτουν τους παρακάτω δύο άξονες:

•Ενηµέρωση και ευαισθητοποίηση των χρηστών.

•Εξειδικευµένη κατάρτιση επιλεγµένων στελεχών.

» Ασφάλεια εγκαταστάσεων και υλικοτεχνικού εξοπλισµού.

Το θέµα της ασφάλειας των κτηριακών εγκαταστάσεων και του υλικοτεχνικού 
εξοπλισµού αρκετά συχνά θεωρείται, από τους χρήστες, κάτι τελείως ξεχωρι-
στό από την Ασφάλεια των ΟΠΣ.  Όµως, αυτή είναι µία επιφανειακή αντιµε-
τώπιση, αφού µπορεί εύκολα να παρατηρήσει κανείς, πως η ίδια κατηγορία 
απειλών επηρεάζει - µαζί µε άλλες - διάφορες ενότητες ζητηµάτων ασφάλειας 
των ΟΠΣ. Όσα µέτρα προστασίας και αν πάρει κάποιος ΟΤΑ για την άρτια και 
συνεχή λειτουργία των εξυπηρετητών του, δεν θα έχει απολύτως κανένα νό-
ηµα, αν κάποιο πρωί… λείπουν οι εξυπηρετητές. Τα θέµατα που σχετίζονται µε 
την ασφάλεια των εγκαταστάσεων και του υλικοτεχνικού εξοπλισµού επηρεά-
ζονται, σε ιδιαίτερα µεγάλο βαθµό, από ιδιαιτερότητες της τοπικής κοινωνίας 
και της αρχιτεκτονικής των δηµοτικών κτηρίων. Η ύπαρξη συστήµατος συνα-
γερµού, συστηµάτων πυρανίχνευσης-πυρόσβεσης, δωµατίου εξυπηρετητών 
(Server Room), κατάλληλων χώρων αποθήκευσης έντυπου υλικού είναι µερι-
κά από τα βασικά µέτρα που θα µπορούσε να υιοθετήσει ένας ΟΤΑ. 

» Ασφάλεια συστηµάτων και δικτύων

Σχετική µελέτη έχει δείξει πως σχεδόν το σύνολο των ΟΤΑ χρησιµοποι-
εί τουλάχιστον ένα εσωτερικό δίκτυο, για τις ανάγκες λειτουργίας του 
και κάνει χρήση του διαδικτύου. Αν συνυπολογίσει κανείς την, αρκετά 
συχνή, εµφάνιση διασύνδεσης  διαφορετικών κτηρίων ενός ΟΤΑ, κα-
θώς και την επιθυµία της πολιτείας για την δηµιουργία ενιαίου δικτύου 
δηµόσιας διοίκησης, είναι προφανές πως υπάρχουν ουσιαστικές απαι-
τήσεις για ασφάλεια σε θέµατα όπως:

•Διαχείριση ασφάλειας εσωτερικών και εξωτερικών δικτύων.

•Προστασία από ιοµορφικό λογισµικό.

•Ασφαλής χρήση ηλεκτρονικού ταχυδροµείου και πλοήγηση στο Διαδίκτυο.
Η συστηµατική και καθορισµένη χρήση µιας σειράς ειδικών µέτρων προστασίας, 
όπως µηχανισµοί ανίχνευσης ιοµορφικού λογισµικού (Antivirus), αναχώµατα ασφά-
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λειας (Firewalls), Συστήµατα Ανίχνευσης Εισβολών (Intrusion Detection Systems), 
κ.α. σε συνδυασµό µε τις υπόλοιπες παραµέτρους του Σχεδίου Ασφάλειας ενός ΟΤΑ, 
µπορούν να παράσχουν ένα ικανοποιητικό επίπεδο ασφάλειας των ΟΠΣ.

» Έλεγχος πρόσβασης & χρήσης πόρων ΟΠΣ

Για να είναι εφικτή η διεξαγωγή ελέγχων προσπέλασης και χρήσης των πόρων 
των ΟΠΣ αρχικά, θα πρέπει να διασφαλιστεί ότι κάθε ενέργεια µπορεί να αποδο-
θεί σε συγκεκριµένο χρήστη. Κάθε χρήστης πρέπει να έχει ατοµικό προσδιοριστή 
ταυτότητας (user ID) και να υπάρχει κατάλογος χρηστών και των αντίστοιχων 
προσδιοριστών ταυτότητάς τους. Βέβαια, στους περισσότερους ΟΤΑ, παρόλο που 
γίνεται χρήση προσδιοριστών ταυτότητας, δεν είναι επαρκής και δεν συνοδεύεται 
από τις απαραίτητες διαδικασίες που προβλέπονται για την αξιοποίησή τους. 

Παράλληλα, µε τον προσδιορισµό και την διακρίβωση ταυτότητας  των χρηστών, 
ιδιαίτερη σηµασία έχουν οι διαδικασίες και οι µηχανισµοί που χρησιµοποιούνται 
για να καθοριστούν τα δικαιώµατα των χρηστών. Βαρύτητα πρέπει να δοθεί και 
στο σύνολο των διαδικασιών που απαιτούνται για τους ελέγχους προσπέλασης 
και χρήσης πόρων. Ενδεικτικά αναφέρουµε, πως η ύπαρξη επαρκών αλγόριθµων 
κρυπτογράφησης κρίνεται απαραίτητη για την διασφάλιση της εµπιστευτικότητας 
των δεδοµένων ενός ΟΤΑ. Να σηµειωθεί πως κατάλληλη επιλογή λογισµικού 
εφαρµογών, αλλά και λογισµικού διαχείρισης δικτύων είναι ιδιαίτερα σηµαντική.

» Ανάπτυξη και συντήρηση ΟΠΣ

Η ανάπτυξη και συντήρηση του υλικοτεχνικού εξοπλισµού και των λογισµικών 
εφαρµογών ενός ΟΤΑ δεν είναι κάτι ανεξάρτητο µε την Ασφάλεια των ΟΠΣ του. Οι 
ΟΤΑ, όπως και το σύνολο των δηµοσίων φορέων, ακολουθούν ένα σύνολο καθο-
ρισµένων διαδικασιών για την διενέργεια διαγωνισµών και την ανάθεση έργων. 
Οι απαιτήσεις ασφάλειας πρέπει να έχουν προσδιοριστεί πλήρως και να συνυ-
πολογιστούν στην φάση της ανάπτυξης των ΟΠΣ. Τόσο στην επιλογή κατάλληλου 
υλικού-λογισµικού, ώστε να πληροί τις απαιτούµενες προδιαγραφές ασφάλειας, 
αλλά και στις επιµέρους παραµέτρους της συµφωνίας. Παράλληλα, το θέµα της 
σωστής και συστηµατικής συντήρησης των ΟΠΣ, είναι βασικό στοιχείο για την 
ορθή λειτουργία και την διαθεσιµότητά τους.

» Σχέδιο συνέχισης λειτουργίας

Παρά τη λήψη µέτρων προστασίας, είναι πιθανόν να υπάρξει κάποιο πε-
ριστατικό που θα καταλήξει σε διακοπή της λειτουργίας των ΟΠΣ. Στην 
περίπτωση αυτή, ο ΟΤΑ θα πρέπει να είναι σε θέση να αντιµετωπίσει τις 

συνέπειες του περιστατικού. Το Σχέδιο Συνέχισης Λειτουργίας αφορά 
στον τρόπο µε τον οποίο διασφαλίζεται η αδιάλειπτη λειτουργία των ΠΣ 
µετά την εκδήλωση ενός σηµαντικού περιστατικού ασφάλειας. Για σχε-
τική πληροφόρηση οι ΟΤΑ µπορούν να ανατρέξουν στην ιστοσελίδα της 
ΑΠΠΔ (www.dpa.gr), όπου υπάρχει σχετικό κείµενο.

» Συµµόρφωση µε το νοµικό πλαίσιο

Ζητήµατα συµµόρφωσης των ΟΠΣ-ΟΤΑ µε το νοµικό και κανονιστικό 
πλαίσιο µπορούν να εντοπιστούν σε διάφορες παραµέτρους της ανά-
πτυξης, διαχείρισης και λειτουργίας τους και µπορούν να σχετίζονται 
µε δεδοµένα, υλικοτεχνικό εξοπλισµό ή και µε ενέργειες των χρηστών. 
Παραβίαση της νοµοθεσίας µπορεί να αφήσει εκτεθειµένους το Τµήµα 
Πληροφορικής, τον Υπεύθυνο Ασφάλειας ΟΠΣ, αλλά και την διοίκηση 
και τα νοµικά πρόσωπα του ΟΤΑ. Σε κάθε περίπτωση, οι ενέργειες που 
θα γίνονται σχετικά µε θέµατα συµµόρφωσης, πρέπει να προκύψουν µε 
την ενεργό συµµετοχή νοµικών εκπροσώπων του ΟΤΑ.



 Ι
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Όλες οι διεργασίες των ΟΤΑ, που διεκπεραιώνονται µε φυσική παρουσία 
του πολίτη, µπορούν να γίνουν πιο απλές και πιο γρήγορες, αφού δεν θα είναι 
αναγκαία η ‘περιήγηση’ του πολίτη ή των υπαλλήλων στα διάφορα γραφεία του 
ΟΤΑ. Ο πολίτης, απλά, θα πρέπει να πάει στον αρµόδιο υπάλληλο, ο οποίος από 
το τερµατικό του θα µπορεί να έχει άµεση πρόσβαση, µέσω του ΟΠΣ, σε όλες 
τις απαραίτητες πληροφορίες που απαιτούνται για να εξυπηρετηθεί ο πολίτης. Με 
αυτόν τον τρόπο, αναµένεται να λυθούν και κάποια χρόνια προβλήµατα καθυστέ-
ρησης, συγκεκριµένων υπηρεσιών των ΟΤΑ, όπως έκδοση οικοδοµικών αδειών 
και αδειών παραµονής σε αλλοδαπούς πολίτες.

Όµως, η µεγάλη πρόκληση για τους σύγχρονους ΟΤΑ δεν είναι απλά η βελτίω-
ση των υπηρεσιών, µε φυσική παρουσία των ενδιαφερόµενων, αν και αυτό από 
µόνο του θα αποτελούσε πολύ σηµαντικό βήµα, αλλά η µετάβαση στην παροχή 
ηλεκτρονικών, δικτυακών υπηρεσιών. Βέβαια, εξ αρχής,  να ξεκαθαρίσουµε πως 
η δικτυακή µορφή δεν θα µπορούσε να είναι ο µοναδικός τρόπος παροχής υπη-
ρεσιών, αφού δεν έχει το σύνολο των πολιτών πρόσβαση στις νέες τεχνολογίες, 
τουλάχιστον προς το παρόν. Πάντως, τα ΟΠΣ θα δηµιουργήσουν τις προϋποθέ-
σεις για την σταδιακή µετάβαση στην εξ αποστάσεως  παροχή υπηρεσιών προς 
τους δηµότες.

Οι δηµότες θα µπορούν να αιτούνται την παροχή διοικητικών υπηρεσιών εξ 
αποστάσεως, είτε δικτυακά είτε µέσω τηλεφώνου ή φαξ, και να λαµβάνουν τα 
αποτελέσµατα µε τον ίδιο τρόπο, όπως φαίνεται στην εικόνα 1. Για παράδειγµα, 
ένας εργαζόµενος γονιός θα µπορούσε χωρίς να φύγει από την δουλειά του, να 
ζητήσει ένα πιστοποιητικό γεννήσεως του παιδιού του και να  κάνει αίτηση για 
έκδοση οικοδοµικής άδειας, µέσα σε πέντε λεπτά, αρκεί να έχει πρόσβαση σε 
έναν ηλεκτρονικό υπολογιστή µε πρόσβαση στο διαδίκτυο. 

Τα αποτελέσµατα των αιτήσεων του, µαζί µε τα συνηµµένα έγραφα, θα µπορεί να 
τα πάρει, είτε από το σπίτι του, είτε από την εργασία του τις επόµενες µέρες, µε την 
προϋπόθεση ύπαρξης δικτυωµένου υπολογιστή, όπως αναφέραµε παραπάνω. Η 
παροχή στους δηµότες της δυνατότητας, τέτοιου είδους συναλλαγών θα είναι κάτι 

παραπάνω από βελτίωση των υπηρεσιών των ΟΤΑ Μπορούµε να πούµε, πως θα 
αποτελέσει µια ουσιαστική εξέλιξη στον τρόπο συναλλαγών ΟΤΑ - πολιτών.

Βέβαια, όπως είδαµε αναλυτικά και στο προηγούµενο κεφάλαιο, τέτοιου είδους 
συναλλαγές εγείρουν πολλά και σηµαντικά ζητήµατα, σχετικά µε την ασφάλεια 
και την εµπιστευτικότητα των πληροφοριών που διακινούνται δικτυακά αλλά και 
την εγκυρότητα των ηλεκτρονικών εγγράφων. Πολύ σηµαντικό ζήτηµα ασφάλειας 
είναι η εξακρίβωση µε βεβαιότητα της ταυτότητας του πολίτη που κάνει κάποια 
αίτηση. Δεν θα ήταν επιτρεπτό κάποιος κακόβουλος, ή απλά περίεργος, χρήστης 
να έχει πρόσβαση σε προσωπικά δεδοµένα δηµοτών χωρίς να έχει την κατάλληλη 
εξουσιοδότηση από τους ίδιους.

Μία λύση προς αυτήν την κατεύθυνση, είναι η δηµιουργία των κατάλληλων υπο-
δοµών και διαδικασιών πιστοποίησης αυθεντικότητας και διακρίβωσης ταυτότη-
τας των πολιτών από τον ίδιο το φορέα τοπικής αυτοδιοίκησης. Οι πολίτες θα 
µπορούσαν, µε φυσική παρουσία, να κάνουν αίτηση χορήγησης ηλεκτρονικού 
πιστοποιητικού στον ΟΤΑ και να τους χορηγούνται κάποια διαπιστευτήρια, ώστε 
στην συνέχεια να µπορούν να εκτελούν δικτυακές συναλλαγές µε ασφάλεια. 
Αυτά τα διαπιστευτήρια µπορούν να είναι είτε απλά κάποιοι κωδικοί πρόσβασης 
(passwords), είτε κάποια ψηφιακά κλειδιά για την δηµιουργία ψηφιακών υπογρα-
φών.  Στην συνέχεια, οι ίδιοι οι δηµότες θα ήταν υπεύθυνοι για την διαφύλαξη 
των προσωπικών τους διαπιστευτηρίων, καθώς και για την άµεση ενηµέρωση 
του ΟΤΑ σε περίπτωση που αυτά διαρρεύσουν. Η ύπαρξη των διαπιστευτηρίων θα 
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Σχήµα 3: Παραδείγµατα εξ αποστάσεως παροχής υπηρεσιών στους δηµότες.
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µπορούσε να βοηθήσει και στο άλλο σηµαντικό ζήτηµα ασφάλειας, που εγείρεται, 
την εξασφάλιση της εµπιστευτικότητας των πληροφοριών, µε χρήση ισχυρών 
κρυπτογραφικών µεθόδων.

Εκτός, από τις διοικητικές υπηρεσίες, που παρέχονται από τους ΟΤΑ οι δηµότες 
µπορούν να αιτούνται εύκολα την παροχή µη διοικητικών υπηρεσιών. Αν υπάρχει 
η κατάλληλη µέριµνα, κατά την δηµιουργία των ΟΠΣ στους ΟΤΑ, ένας πολίτης θα 
µπορεί να υποβάλει αιτήµατα για ενέργειες των υπηρεσιών του ΟΤΑ, που σχετίζο-
νται µε την καθαριότητα, την πρόοδο έργων, κ.α. Ακόµα και αν θεωρήσουµε, πως 
και τώρα οι δηµότες µπορούν να υποβάλουν παρόµοια αιτήµατα, µε την φυσική 
τους παρουσία στις εγκαταστάσεις των ΟΤΑ, δεν έχουν την δυνατότητα της συ-
στηµατικής και άµεσης παρακολούθησης της εξέλιξης των αιτηµάτων τους. Με 
την δηµιουργία ΟΠΣ και την θέσπιση της εξ αποστάσεως παροχής υπηρεσιών από 
τους ΟΤΑ, για πρώτη φορά οι δηµότες θα µπορούν να παρακολουθούν, σχεδόν,  
σε πραγµατικό χρόνο την εξέλιξη έργων και ενεργειών, που τους ενδιαφέρουν. 
Ακόµα και αν µια τέτοια εξέλιξη δίνει την αίσθηση, πως θα δηµιουργήσει επιπλέον 
πίεση στους υπαλλήλους και τα στελέχη των ΟΤΑ, η πραγµατικότητα είναι τελείως 
διαφορετική. Με σωστή οργάνωση και τεκµηρίωση των δράσεων του ΟΤΑ, θα 
αποφευχθεί το φαινόµενο της εµφάνισης ωρυόµενων, διαµαρτυρόµενων δηµο-
τών, οι οποίοι παραπονιούνται, λόγο άγνοιας, για καθυστερήσεις διαφόρων έρ-
γων, παρότι, είτε οι αιτίες της καθυστέρησης είναι αδιαµφισβήτητες, είτε το έργο 
θα ολοκληρωθεί… την αµέσως επόµενη µέρα. 

Οι δηµότες, λοιπόν, θα µπορούν να έχουν άµεση ενηµέρωση για τις προγραµµα-
τισµένες ενέργειες και δραστηριότητες των ΟΤΑ Θετικό στοιχείο, ενός τέτοιου 
συστήµατος, θα ήταν η ενηµέρωση των δηµοτών να µην περιορίζεται µόνο σε 
διοικητικές - και µη - υπηρεσίες των ΟΤΑ, αλλά να επεκτείνεται και σε άλλης φύσε-
ως δραστηριότητες, όπως οι πολιτιστικές εκδηλώσεις. Ο σύγχρονος τρόπος ζωής, 
δηµιουργεί στην πλειοψηφία των πολιτών έντονο άγχος και πίεση, µε αποτέλεσµα  
η διασκέδαση και οι κοινωνικές συναναστροφές να είναι αναγκαία συστατικά της 
καθηµερινότητας, για την εξασφάλιση της ψυχικής υγείας των πολιτών. 

Οι περισσότεροι ΟΤΑ διοργανώνουν ένα σηµαντικό αριθµό πολιτιστικών εκ-
δηλώσεων, βελτιώνοντας την ποιότητα ζωής των τοπικών κοινωνιών. Αρκετά 
συχνά όµως, παρατηρείται το φαινόµενο κάποιες εκδηλώσεις να µην έχουν την 
αναµενόµενη απήχηση στους δηµότες, όχι λόγο χαµηλής ποιότητας ή αποδοχής 
από το κοινό, αλλά λόγο ελλιπούς προβολής. Είναι πολύ σηµαντικό, οι ΟΤΑ όχι 
µόνο να διοργανώνουν τέτοιου είδους εκδηλώσεις, αλλά να µπορούν και να τις 
προβάλλουν µε τον κατάλληλο τρόπο. Η πιο καλή, αλλά και φτηνή λύση θα ήταν η 
ενηµέρωση των δηµοτών δικτυακά, µέσα από τις ιστοσελίδες των ΟΤΑ. Η σωστή 
και έγκυρη ενηµέρωση των ιστοσελίδων, θα µπορούσε να οδηγήσει τους πολίτες 
σε µία συστηµατική παρακολούθηση τους. Να αναφέρουµε, πως κάποιοι ΟΤΑ, 
µεµονωµένα, ήδη, έχουν προβεί στη δηµιουργία τέτοιου είδους δικτυακών τόπων 
και η απήχηση των δηµοτών είναι σηµαντική.

Η επιτάχυνση των διεργασιών έκδοσης αδειών παραµονής, για τους αλλοδαπούς, 
η γρηγορότερη και εγκυρότερη ενηµέρωση των εκλογικών καταλόγων είναι κά-
ποιες από τις υπηρεσίες που παρέχονται στους δηµότες, οι οποίες αναµένεται να 
βελτιωθούν αισθητά. Επίσης, οι ίδιοι οι ΟΤΑ σε επίπεδο διοίκησης, θα µπορούν 
να έχουν αµεσότερη  ενηµέρωση για νόµους και αποφάσεις κρατικών φορέων, 
που τους αφορούν, καθώς επίσης και καλύτερη συνεργασία µε άλλους ΟΤΑ.  Για 
παράδειγµα, η µεταφορά των εκλογικών δικαιωµάτων ενός πολίτη από έναν ΟΤΑ, 
σε άλλον, θα µπορούσε να πραγµατοποιηθεί, απλά, µε µία επίσκεψη στον δεύτε-
ρο ή ίσως ακόµα και µε µία εξ αποστάσεως αίτηση, όπως είδαµε παραπάνω. Να 
τονίσουµε, πως για τις δικτυακές συναλλαγές ανάµεσα σε φορείς του δηµοσίου, 
απαιτούνται επαρκή µέτρα για την διασφάλιση της ασφάλειας και της εµπιστευτι-
κότητας, δεδοµένων και υπηρεσιών. Οι µέθοδοι που µπορούν να χρησιµοποιη-
θούν έχουν ήδη αναφερθεί.

Ένας θεσµός, που έγινε ευρέως γνωστός στην Ελλάδα, και ιδιαίτερα στην Αθήνα, 
λόγω των Ολυµπιακών Αγώνων είναι τα Περίπτερα Πληροφόρησης (info kiosks). 
Τα Περίπτερα Πληροφόρησης, εκτός από διανοµή έντυπου διαφηµιστικού και ενη-
µερωτικού υλικού,  µπορούν να λειτουργήσουν και σαν σηµεία πρόσβασης σε 
συγκεκριµένους δικτυακούς τόπους. Οι ΟΤΑ µπορούν να επεκτείνουν αυτόν τον 
θεσµό µε τέτοιο τρόπο, ώστε να δώσουν πρόσβαση,  σε εξ αποστάσεως υπηρεσί-
ες, σε πολίτες, που δεν διαθέτουν πρόσβαση σε νέες τεχνολογίες. Ακόµα και αν 
δεν είναι εφικτό ή πρακτικό να λειτουργήσουν τα Περίπτερα Πληροφόρησης σαν 
πλήρη σηµεία πρόσβασης, σίγουρα θα µπορούσαν να παρέχουν στους δηµότες 

ΕΙΔΙΚΑ
ΜΗΧΑΝΗΜΑΤΑ 
ΨΗΦΟΦΟΡΙΑΣ

ΕΙΔΙΚΟ
ΛΟΓΙΣΜΙΚΟ

ΨΗΦΟΦΟΡΙΑΣ

ΔΙΑΔΙΚΤΥΟ

ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ
ΨΗΦΟΦΟΡΙΑ

ΕΚΛΟΓΙΚΑ
ΚΕΝΤΡΑ

Σχήµα 4:  Τρόποι διεξαγωγής µιας ηλεκτρονικής ψηφοφορίας.
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απλές, κυρίως µη διοικητικές, δικτυακές υπηρεσίες, που δεν εγείρουν ζητήµατα 
ασφάλειας και εµπιστευτικότητας.

Κάνοντας ακόµα ένα βήµα προς µια σύγχρονη κοινωνία, οι ΟΤΑ θα µπορούσαν να 
εκµεταλλευτούν τις νέες τεχνολογίες,  για να κάνουν πράξη την άµεση δηµοκρατία. 
Με τον όρο άµεση δηµοκρατία ή ηλεκτρονική δηµοκρατία (e-democracy), εννο-
ούµε την χρήση των σύγχρονων τεχνολογιών για να επιτύχουµε την αύξηση της 
ενασχόλησης των πολιτών  µε τα κοινά και την συµµετοχή τους στις δηµοκρατικές 
διεργασίες. Κάτι τέτοιο είναι εφικτό, απλοποιώντας τις διεργασίες ενηµέρωσης 
και συµµετοχής των πολιτών. Στο θέµα της ενηµέρωσης, πιστεύουµε, πως οι 
δυνατότητες που δίνονται για αµεσότητα και εύκολη πρόσβαση των πολιτών στις 
πληροφορίες είναι προφανής, είτε µέσω δικτυακών τόπων των ΟΤΑ, είτε µέσω 
αποστολής ηλεκτρονικής αλληλογραφίας (email). Συγκεκριµένα, για την Τοπική 
Αυτοδιοίκηση θα δίνεται η δυνατότητα στους δηµότες να έχουν πρόσβαση σε 
πρακτικά δηµοτικών συµβουλίων, τοποθετήσεις και σχέδια της Διοίκησης των 
ΟΤΑ, κ.τ.λ. Το κρίσιµο ζητούµενο πάντως, στο θέµα της ενηµέρωσης ξεφεύγει από 
τα όρια της τεχνολογίας και ανέρχεται στο θέµα της αντικειµενικότητας. Επειδή, 
όµως κάτι τέτοιο δεν µπορεί να εξασφαλιστεί από την χρήση νέων τεχνολογιών, 
µπορούµε τουλάχιστον να διαφυλάξουµε το δικαίωµα των πολιτών για ίσα δικαι-
ώµατα πρόσβασης στις πληροφορίες. Εδώ, σηµαντικό ρόλο µπορούν να παίξουν 
τα Περίπτερα Ενηµέρωσης.

Το άλλο σηµαντικό στοιχείο της ηλεκτρονικής δηµοκρατίας, είναι η αυξηµένη 
συµµετοχή στις αποφάσεις και η ουσιαστική τοποθέτηση σε καίρια θέµατα, των 
πολιτών. Η Ηλεκτρονική Ψηφοφορία (e-voting) είναι σήµερα µια πραγµατικότητα, 
που παρότι σε εθνικό επίπεδο για την διενέργεια βουλευτικών εκλογών υπάρχουν  
ακόµα αρκετά θέµατα ασφάλειας και εγκυρότητας να διευθετηθούν, θα ήταν πιο 
εφικτή η εφαρµογή της σε τοπικό επίπεδο. Η Ηλεκτρονική Ψηφοφορία µπορεί να 
εφαρµοστεί µε αρκετές µορφές (εικόνα 2), όµως στην πράξη πολύ µεγάλη σηµασία 
έχει η φύση της ψηφοφορίας, ώστε να προσδιοριστούν οι απαιτήσεις ασφάλειας. 
Ένα απλό  γκάλοπ για προτεραιότητες στις εγγραφές του προϋπολογισµού, µπορεί 
να διενεργηθεί µέσω του διαδικτύου, ενώ κάποιου είδους τοπικό δηµοψήφισµα 
καλό θα ήταν να πραγµατοποιηθεί µε την χρήση εκλογικών κέντρων, ώστε να εξα-
σφαλιστεί η ταυτοποίηση των ψηφοφόρων και να δοθεί ίση ευκολία πρόσβασης 
σε όλους. Το ρόλο των εκλογικών κέντρων θα µπορούσαν να έχουν τα Περίπτερα 
Πληροφόρησης.

Πρακτικές Πρακτικές Πρακτικές Πρακτικές 
ΣυµβουλέςΣυµβουλέςΣυµβουλέςΣυµβουλέςΣυµβουλέςΣυµβουλές



64

Οδηγός Χρησιµότητας Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών σε Οργανισµούς Τοπικής Αυτοδιοίκησης

Ι  ΕΔΕΤ ΑΕ 65

Οδηγός Χρησιµότητας Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών σε Οργανισµούς Τοπικής Αυτοδιοίκησης

 ΕΔΕΤ ΑΕ Ι

Κατά τη διάρκεια της µακράς διαδροµής προς την ολοκλήρωση των 
παρεχόµενων από τους ΟΤΑ υπηρεσιών, καλό είναι να ακολουθούνται 
µερικές απλές συµβουλές ώστε να µην χάνεται η κατεύθυνση και να µην 
σπαταλούνται δυνάµεις και χρήµατα σε αλληλοαναιρούµενες ενέργειες.

Σηµαντικό στοιχείο αποτελεί η πρόβλεψη για το µέλλον. Έτσι, σε κάποιο 
βήµα µπορεί η ακριβότερη λύση να είναι οικονοµικότερη στην προοπτική 
µελλοντικών επόµενων βηµάτων. Το ίδιο εύκολα µια προσωρινή λύση, 
όπως για παράδειγµα η χρήση Ενδιάµεσου Λογισµικού Διαλειτουργικό-
τητας, µπορεί να είναι προτιµότερη εν όψει µιας µεγαλύτερης κλίµακας 
αλλαγής στο επόµενο βήµα. Μοναδικό κριτήριο που διαθέτουµε, είναι η 
εκτίµηση για την πορεία της ολοκλήρωσης και τις απαιτήσεις που από αυτή 
θα προκύψουν.

Η ενδιάµεση εκµετάλλευση υπάρχοντος υλικού και λογισµικού που αναφέ-
ραµε, επιβαρύνει σε κάποιο βαθµό το κόστος µετάβασης στην επιθυµητή 
κατάσταση. Όµως, σε καµία περίπτωση η επιβάρυνση δεν συγκρίνεται µε 
τα κόστη ανάπτυξης λογισµικού κατάλληλου για όλα τα ενδιάµεσα βήµατα. 
Αντίθετα, πιθανόν να δίνει χρόνο για καλύτερη ανάλυση αναγκών, προτυ-
ποποίηση κλπ. βελτιώνοντας το τελικό αποτέλεσµα. Ταυτόχρονα, σαφώς 
µεταθέτει τα κόστη µετάπτωσης δεδοµένων.

Με τον όρο µετάπτωση δεδοµένων, αναφερόµαστε στη µετατροπή του, συ-
νήθως τεράστιου, όγκου δεδοµένων που υπάρχουν σε µορφή κατάλληλη 
για το υπάρχον λογισµικό σε µορφή κατάλληλη για το νέο. Η µετάπτωση δε-
δοµένων είναι µια διαδικασία που δυστυχώς συχνά υποτιµάται. Σηµαντικό 
λάθος, καθώς έχει σηµαντικό οικονοµικό κόστος και ακόµη σηµαντικότερο 
κόστος σε χρόνο και εργασία.

Δεν πρέπει βέβαια να τροµάζει κανείς µε αυτή, αφού δεν είναι πάντα απα-
ραίτητη για τη λειτουργία του νέου συστήµατος και µπορεί µε ένα κάποιο 
λειτουργικό κόστος να εξελίσσεται παράλληλα µε τη µετάβαση στο νέο 

σύστηµα. Όταν έχει προηγηθεί η δηµιουργία και χρήση ΕΔΛ, µειώνεται το 
οικονοµικό κόστος αλλά παραµένει η επιβάρυνση της λειτουργίας.

Ανάλογο χειρισµό απαιτούν και τα θέµατα ασφαλείας, καθώς µε έγκαιρη 
πρόβλεψη µπορούν να αποφευχθούν σηµαντικά κόστη και κίνδυνοι. Συχνά 
πάντως, αµελείται η ασφάλεια των χώρων πράγµα ατυχές καθώς και το 
τελειότερο σύστηµα δεν µπορεί να αντιµετωπίσει απειλές που σχετίζονται 
µε την ακαταλληλότητα των χώρων όπως και αλλού έχουµε αναφέρει.

Ακόµη, σηµαντικός για την ασφάλεια, ακεραιότητα και εµπιστευτικότητα 
των δεδοµένων, είναι ο τρόπος χειρισµού τους από το αρµόδιο προσω-
πικό. Η ενηµέρωση των χρηστών ενός συστήµατος για θέµατα ασφαλείας 
είναι κορυφαίος παράγοντας προστασίας του.  Με αυτή την προσέγγιση 
κατά νου, είναι ίσως σκόπιµη η εκπόνηση εγχειριδίου ασφάλειας µε βασι-
κές οδηγίες για τον ενδεδειγµένο τρόπο λειτουργίας περιλαµβάνοντας από 
διαδικασίες επιλογής, φύλαξης και αντικατάστασης κωδικού πρόσβασης 
(password) έως και χρήσης αντιβιοτικών προγραµµάτων (antivirus).

Γενικά η ύπαρξη απλών και κατανοητών εγχειριδίων για διάφορα σχετικά 
µε τις ΤΠΕ θέµατα είναι µια καλή πρακτική. Μια σειρά εγχειριδίων αυτού 
του τύπου, θα µπορούσε να περιλαµβάνει τη σχεδίαση και πάντως την 
ενηµέρωση ιστοσελίδων, τη λειτουργία µιας διαδικτυακής πύλης, τη δηµι-
ουργία αλλά και τη διαχείριση βάσεων δεδοµένων ή ακόµη και τα βασικά 
της διαχείρισης δικτύων. Η γνώση και η ευκολία πρόσβασης σε αυτή είναι 
άλλος ένας παράγοντας επιτυχίας των αλλαγών.

Η γνώση βέβαια δεν διακινείται µόνο µέσω εγχειριδίων. Βελτιώνεται σηµα-
ντικά µέσα από εκπαίδευση και εξειδίκευση του προσωπικού. Η ενσωµάτωση 
διαδικασιών δια βίου εκπαίδευσης και κατάρτισης, η επιµονή στην ενηµέρωση 
και αναβάθµιση των δεξιοτήτων στις νέες τεχνολογίες και το Διαδίκτυο, η 
επιβράβευση της γνώσης είναι µερικοί µόνο από τους τρόπους ενίσχυσης της 
καταλληλότητας του προσωπικού αλλά και της αποδοχής των αλλαγών.

Είναι όµως επίσης σκόπιµο, να αναζητά κανείς τη σχετική γνώση αλλά και τις δεξι-
ότητες που είναι απαραίτητες στην κοινωνία της πληροφορίας στο νέο προσωπικό 
αυξάνοντας έτσι και την κινητικότητα υπέρ των αλλαγών. Η εξοικείωση µε την 
χρήση ΤΠΕ και η θετική προσέγγιση της ηλεκτρονικής παροχής υπηρεσιών, είναι 
σηµαντικά προσόντα για έναν υπάλληλο σύγχρονου ΟΤΑ. Ανάµεσα στις βασικές 
δεξιότητες, µπορεί κανείς να κατατάξει τη δυνατότητα πλοήγησης στο διαδίκτυο 
και τη δυνατότητα τήρησης εφεδρικών αρχείων δεδοµένων.

Ειδικά για υπαλλήλους µε ειδικότητα τις ΤΠΕ, θέµατα µε τα οποία καλό θα 
ήταν να έχουν κάποια οικειότητα περιλαµβάνουν τη δικτυακή υποδοµή, τις 
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διαδικασίες για κεντρική απόδοση δικαιωµάτων χρηστών, τη λειτουργία 
ενός εξυπηρετητή Proxy, τους µηχανισµούς ελέγχου χρήσης του διαδικτύ-
ου και της λειτουργίας ενός αναχώµατος ασφαλείας (firewall), τη διαχείρι-
ση ψηφιακού περιεχοµένου. Σε κάθε περίπτωση, η εξοικείωση µε ανοιχτά 
πρότυπα επικοινωνίας - που είναι βασικός συντελεστής της διαλειτουργι-
κότητας - είναι πολύτιµη.

Η συγκέντρωση (centralization) των λειτουργιών του υποστηρικτικού επιπέ-
δου (back office), είναι απαραίτητο στοιχείο της αναδιοργάνωσης και ηλεκτρο-
νικής ολοκλήρωσης  των λειτουργιών ενός ΟΤΑ. Γίνεται δε πραγµατικότητα, 
αξιοποιώντας αφ’ ενός ανοιχτές πλατφόρµες και αφ’ ετέρου ολοκληρωµένες 
διεργασίες που έχουν µε σαφήνεια περιγραφεί. Η χρησιµοποίηση από κοινού 
βάσεων δεδοµένων συµβάλλει στην ίδια κατεύθυνση.

Η αποκέντρωση του επιπέδου πρόσβασης (front office) είναι εξίσου απα-
ραίτητη, ώστε να παρέχονται υψηλής ποιότητας υπηρεσίες που  ανταποκρί-
νονται σε όλο το φάσµα των αναγκών της τοπικής κοινωνίας. Παράλληλα, 
επιτρέπει την διευκόλυνση της πρόσβασης µε εναλλακτικούς τρόπους.

Ο ρόλος των φορέων της τοπικής αυτοδιοίκησης, περιλαµβάνει επίσης 
την εξασφάλιση όλων των αναγκαίων προϋποθέσεων για την υλοποίηση 
δράσεων της Κοινωνίας της Πληροφορίας. Εποµένως, περιλαµβάνει τόσο 
την ανάπτυξη των αναγκαίων τεχνικών υποδοµών όσο και την αξιοποίηση 
υπαρχόντων ή σε εξέλιξη δικτύων και υποδοµών σε εθνικό επίπεδο.  Οι 
ευρυζωνικές υποδοµές του «Σύζευξις» και γενικότερα το Δίκτυο Δηµόσιας 
Διοίκησης είναι χαρακτηριστικά παραδείγµατα.

Ο σχεδιασµός και η υλοποίηση των σχετικών έργων µπορεί να στηριχθεί 
στις οικείες υπηρεσίες πληροφορικής και νέων τεχνολογιών ή στην πρό-
σληψη  τεχνικών συµβούλων.  Σε κάθε περίπτωση, η υλοποίηση όταν δεν 
θα γίνεται κεντρικά για λόγους εξοικονόµησης πόρων θα γίνεται συχνότε-
ρα µε ανάθεση σε ιδιωτικούς φορείς παρά µε οικείους πόρους.

Η κεντρική υλοποίηση πέρα από τη δηµιουργία οικονοµιών κλίµακας έχει ένα 
επιπλέον νόηµα. Η µετάβαση από το υπάρχον επίπεδο της άτυπης συνεργα-
σίας σε αυτό της πιο τυπικής και οργανωµένης ολοκλήρωσης ανάµεσα σε 
φορείς και υπηρεσίες, είναι πιθανό να απαιτήσει περισσότερες νοµικές και 
δοµικές αλλαγές από την εσωτερική του φορέα αναδιοργάνωση. Πέρα από 
την αυξηµένη δυσκολία που αυτό συνεπάγεται, προκύπτει και η ανάγκη κεντρι-
κού συντονισµού των ενεργειών. Οι συνέργιες ανάµεσα στα διάφορα επίπεδα 
διακυβέρνησης αναµένεται πάντως, µε βάση και τη διεθνή εµπειρία, να παρου-
σιάσουν τις µεγαλύτερες δυσκολίες ένταξης στο ολοκληρωµένο σύστηµα εξυ-
πηρέτησης. Ένα άλλο αντικείµενο, στο οποίο παρατηρούνται συνήθως αργοί 
ρυθµοί προόδου, είναι η υποστήριξη λήψης αποφάσεων. Οι πολιτικές ηγεσίες 

φαίνεται να ικανοποιούνται µε συστήµατα διαχείρισης και παρακολούθησης 
εργασιών ή στην καλύτερη περίπτωση παρακολούθησης αιτηµάτων. Όµως, η 
προτεινόµενη δοµή παρέχει σηµαντική δυνατότητα εκµετάλλευσης της υπάρ-
χουσας πληροφορίας αλλά και των δυνατοτήτων επικοινωνίας για πραγµατική 
υποστήριξη λήψης αποφάσεων. 

Όπως οι πολιτικές ηγεσίες, έτσι και οι πολίτες και οι επιχειρήσεις πρέπει 
να πειστούν να χρησιµοποιήσουν τις παρεχόµενες δυνατότητες – υπηρε-
σίες. Πρώτο βήµα, σε αυτή την κατεύθυνση, είναι η ενηµέρωση για την 
ύπαρξή τους και για τα εναλλακτικά κανάλια πρόσβασης σε αυτές. Όµως, 
απαιτείται ακόµη εκπαίδευση  πολιτών και επιχειρήσεων στην χρήση των 
νέων προσφερόµενων υπηρεσιών. Η αύξηση της απόδοσης και της παρα-
γωγικότητας είναι συνάρτηση και των αιτηµάτων εξυπηρέτησης αλλά και 
του καναλιού µέσω του οποίου έρχονται.
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[12] IDeA/Socitm research on the state of local e-government features 
evidence from 26 case studies on how authorities around  the UK 
are building on their use of new technologies
http://www.idea.gov.uk/publications/buildingonsuccess-report.pdf

Βασικές 
βιβλιογραφικές 
αναφορές
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Οδηγός Χρησιµότητας Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών σε Οργανισµούς Τοπικής Αυτοδιοίκησης

 ΕΔΕΤ ΑΕ Ι

» Ένωση Νοµαρχιακών Αυτοδιοικήσεων Ελλάδος (ΕΝΑΕ)
http://www.enae.gr/

» Ελληνική Εταιρία Τοπικής Ανάπτυξης και Αυτοδιοίκησης (ΕΕΤΑΑ)
http://www.eetaa.gr/

» Κεντρική Ένωση Δήµων και Κοινοτήτων Ελλάδας
http://www.kedke.gr  

» Πληροφόρηση - Επιµόρφωση - Τοπική Ανάπτυξη (Π.Ε.Τ.Α. Α.Ε.)
http://www.info-peta.gr/

» Υπουργείο Εσωτερικών Δηµόσιας Διοίκησης και Αποκέντρωσης (ΥπΕΣΔΔΑ)
http://www.ypes.gr/topiki.htm/

» Επιτροπή περιφερειών (COR)  
http://www.cor.eu.int/, http://www.ccre.org/

» Συµβούλιο Δήµων και Κοινοτήτων της Ευρώπης 
The Council of European Municipalities and Regions (CEMR) 
http://www.coe.int/DefaultEN.asp

» Κογκρέσο Τοπικών και Περιφερειακών Αρχών της Ευρώπης (CLRAE)
http://www.cities-localgovernments.org/uclg/

» The Assembly of European Regions (AER) 
http://www.a-e-r.org/

» Eurocities is a network of the major European Cities
http://www.eyrocities.org/

» Peripheral Maritime Regions of Europe (CPMR) 
http://www.cpmr.org/

» Association of European Border Regions (AEBR)
http://www.aebr.net/ 

» City Mayors  
http://www.citymayors.com/

» The Local Government International Bureau, (LGIB), the Bureau 
also represents the Northern Ireland Local Government Association (NILGA). 
http://www.lgib.gov.uk/ukint/ukint_e3.htm

» Πρόγραµµα DEMOS  
http://www.demosproject.org/

» Πρόγραµµα KEeLAN  
http://www.keelan.elanet.org 

Χρήσιµες σελίδες 
για την Τοπική 
Αυτοδιοίκηση
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Οδηγός Χρησιµότητας Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών σε Οργανισµούς Τοπικής Αυτοδιοίκησης

 ΕΔΕΤ ΑΕ Ι

» Arrow technologies

www.arrow.com.gr/

» Delta Singular

www.deltasingular.gr/

» LogicDIS

www.logicdis.gr/

» Decision systems integration

www.decision.gr/home1024.htm

» Open Technology Services

www.ots.gr/

» Δήµος Αθηναίων Επιχείρηση Μηχανογράφησης (ΔΑΕΜ)

www.daem.gr/

και επίσης οι:

» Alphaware

» MegaPlan

» Neuropublic

Εταιρείες 
που εµπορεύονται 
εφαρµογές για την 
Τοπική Αυτοδιοίκηση 
στην Ελλάδα
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Οδηγός Χρησιµότητας Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών σε Οργανισµούς Τοπικής Αυτοδιοίκησης

 ΕΔΕΤ ΑΕ Ι

ΑΠΠΔ » Αρχή Προστασίας Προσωπικών  Δεδοµένων

ΕΕΤΑΑ » Ελληνική Εταιρεία Τοπικής Ανάπτυξης και Αυτοδιοίκησης

ΕΛΔ » Ενδιάµεσο λογισµικό διαλειτουργικότητας

ΕΝΑΕ » Ένωση Νοµαρχιακών Αυτοδιοικήσεων Ελλάδος

ΚΕΔΚΕ » Κεντρική Ένωση Δήµων και Κοινοτήτων Ελλάδος

ΚΕΠ » Κέντρα Εξυπηρέτησης Πολιτών

ΟΠΣ » Ολοκληρωµένο Πληροφοριακό Σύστηµα

ΟΤΑ » Οργανισµός τοπικής Αυτοδιοίκησης

ΠΣ » Πληροφοριακό Σύστηµα

ΤΑΠ » Τέλος Ακίνητης Περιουσίας

ΤΠΕ » Τεχνολογίες Πληροφορικής και Επικοινωνιών

ΤΕΔΚ » Τοπικές Ενώσεις Δήµων και Κοινοτήτων

ΥπΕΣΔΔΑ » Υπουργείο Εσωτερικών Δηµόσιας Διοίκησης και Αποκέντρωσης

VPN » Virtual Private Network

Αρκτικόλεξα
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Οδηγός Χρησιµότητας Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών σε Οργανισµούς Τοπικής Αυτοδιοίκησης

 ΕΔΕΤ ΑΕ Ι

Auditing » Η διαδικασία συλλογής και επεξεργασία δεδοµένων για την διεξαγωγή συστη-
µατικών ελέγχων ασφαλείας των δεδοµένων, εφαρµογών και λειτουργιών του ΠΣ

Electronic government metadata standards (e-GMS) » Το πρότυπο e-GMS αναφέρεται 
στα στοιχεία, την διαµόρφωση και την κωδικοποίηση που πρέπει να έχουν τα δεδοµένα που 
χρησιµοποιούνται από κυβερνητικούς οργανισµούς, ώστε να είναι εφικτή η διασύνδεση τους.

Extranet » Ένα ιδιωτικό δίκτυο ενός οργανισµού, το οποίο χρησιµοποιεί δικτυακά πρωτό-
κολλα επικοινωνίας, ώστε να επιτρέπει ασφαλή και ελεγχόµενη πρόσβαση σε διαφορετικά 
τµήµατα του, σε εξωτερικούς χρήστες που συναλλάσσονται µε τον οργανισµό.

Forum » Δικτυακός χώρος στον οποίο οι χρήστες µπορούν να ανταλλάσσουν πληροφορίες 
ή απόψεις, σχετικά µε κάποιο συγκεκριµένο θέµα (ή θέµατα).

Intranet » Ιδιωτικό δίκτυο οργανισµού, το οποίο χρησιµοποιώντας δικτυακά πρωτόκολλα επιτρέπει 
στους υπαλλήλους του οργανισµού να διαµοιράζονται κοινά δεδοµένα και πόρους του ΠΣ.

RDF » Γλώσσα, η οποία βασίζεται στις “οντολογίες” και χρησιµοποιείται για την απεικόνιση 
µοντέλων του πραγµατικού κόσµου στον χώρο των Υπολογιστών.

XML (Extensible Markup Language) » Πρότυπο που αναφέρεται στα στοιχεία, την διαµόρφωση 
και την κωδικοποίηση που πρέπει να έχουν τα δεδοµένα που χρησιµοποιούνται στο διαδίκτυο.

Αγαθά ΠΣ » Πληροφορίες, δεδοµένα ή υπολογιστικοί πόροι που έχουν αξία, άρα σπουδαι-
ότητα εκφραζόµενη σε χρηµατικούς ή άλλους όρους

Ακεραιότητα » Αποφυγή µη εξουσιοδοτηµένης τροποποίησης των δεδοµένων του ΠΣ

Αλγόριθµος » Η συστηµατική µέθοδος επίλυσης ενός προβλήµατος µε καθορισµένες µα-
θηµατικές ή λογικές πράξεις

Αλγόριθµοι κωδικοποίησης-αποκωδικοποίησης » Οι αλγόριθµοι που χρησιµοποιούνται 
για την κρυπτογράφηση και αποκρυπτογράφηση δεδοµένων

Αναχώµατα ασφάλειας (Firewalls) » Συνήθως είναι συσκευή (αν και δεν αποκλείεται να 
είναι και λογισµικό) η οποία διαχωρίζει δύο δίκτυα στο εσωτερικό (ασφαλές) και εξωτερικό 
(µη ασφαλές). Όλη η δικτυακή κίνηση από το εξωτερικό δίκτυο στο εσωτερικό διέρχεται 
µέσω του αναχώµατος ασφάλειας, το οποίο διενεργεί ελέγχους για να εξασφαλίσει πως 
µόνο εξουσιοδοτηµένοι χρήστες θα αποχτήσουν πρόσβαση.

Ανεξάρτητη Αρχή Πιστοποίησης (ΑΑΠ) » Μια Έµπιστη Τρίτη Οντότητα η οποία πιστοποιεί 
την γνησιότητα των κρυπτογραφικών κλειδιών ή και άλλων παραµέτρων, σε µία ψηφιακή 
επικοινωνία, µε χρήση κρυπτογραφικών µεθόδων.

Ανοιχτά πρότυπα επικοινωνίας » Πρότυπα, τα οποία χρησιµοποιούνται για την δηµιουργία 
δεδοµένων και εφαρµογών σε συστήµατα, ώστε να υποστηρίζεται η συµβατότητα τους κατά 
την επικοινωνία των αντίστοιχων Συστηµάτων.

Λεξιλόγιο
Ορολογία
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Οδηγός Χρησιµότητας Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών σε Οργανισµούς Τοπικής Αυτοδιοίκησης

 ΕΔΕΤ ΑΕ Ι

Ανοιχτές αρχιτεκτονικές Η/Υ » Αρχιτεκτονικές που χρησιµοποιούνται στη σχεδίαση δι-
κτύων, συστηµάτων αλλά και εφαρµογών ώστε να είναι εφικτή  η βέλτιστη εκµετάλλευση 
του εξοπλισµού, συµπιέζοντας παράλληλα σηµαντικά το κόστος

Απειλές των ΠΣ » Μία πιθανή ενέργεια ή ένα γεγονός που µπορεί να οδηγήσει σε παραβί-
αση της ασφάλειας ενός πληροφοριακού συστήµατος

Αρχεία δεδοµένων ελέγχου (audit trail) » Τα αρχεία πουτηρούνται για διενέργεια ελέγ-
χων ασφαλείας των δεδοµένων και των εφαρµογών του ΠΣ

Ασφάλεια Π.Σ. » Το σύνολο των εννοιών, διαδικασιών, τεχνικών και µέτρων που απαιτού-
νται για να προστατευθούν τα στοιχεία του ΠΣ από ακούσιες ή σκόπιµες απειλές.

Ατοµικό προσδιοριστή ταυτότητας (user ID) » Ο προσδιοριστής ταυτότητας ενός χρήστη 
για τις ανάγκες ταυτοποίησης του στο ΠΣ.

Βάσεις δεδοµένων » Μία συλλογή συσχετιζόµενων πληροφοριών, οι οποίες µπορούν να 
ταξινοµηθούν, να εξερευνηθούν και να υπολογιστούν. Επίσης βάση δεδοµένων θεωρείται 
και το λογισµικό το οποίο διαχειρίζεται τις πληροφορίες.

Δηµόσια και ιδιωτικά κλειδιά » Ζεύγη ψηφιακών κλειδιών που χρησιµοποιούνται στην ασύµ-
µετρη κρυπτογραφία για την κρυπτογράφηση/ αποκρυπτογράφηση των δεδοµένων, αντίστοιχα.

Διαβαθµισµένη πρόσβαση » Η διαβάθµιση των δικαιωµάτων πρόσβασης στα δεδοµένα 
και τις υπηρεσίες ενός ΠΣ.

Διαδικτυακά πρωτόκολλα » Πρωτόκολλα, τα οποία υλοποιούν την διασύνδεση των υπο-
λογιστικών συστηµάτων µε τον καλύτερο δυνατό τρόπο. Διαχειρίζονται την κυκλοφορία στα 
δίκτυα υπολογιστών. Το συνηθέστερο πρωτόκολλο σήµερα είναι το TCP/IP.

Διαδίκτυο-Internet » Μία συλλογή δικτύων διασυνδεδεµένων µε δροµολογητές. Σήµερα 
µε τον όρο «διαδίκτυο» εννοούµε το σύνολο των υπολογιστών και επιµέρους δικτύων που 
είναι διασυνδεδεµένα παγκοσµίως. 

Διαθεσιµότητα » Αποφυγή προσωρινής ή µόνιµης δυσλειτουργίας του ΠΣ, µε αποτέλεσµα 
την άρνηση διάθεσης της πληροφορίας ή των υπολογιστικών πόρων στους χρήστες

Διακρίβωση ταυτότητας » Η εξακρίβωση της γνησιότητας του αποστολέα µίας πληροφο-
ρίας ή της γνησιότητας της ταυτότητας ενός χρήστη ή ενός υπολογιστικού συστήµατος

Δίκτυο Η/Υ » Ένα τηλεπικοινωνιακό σύστηµα το οποίο διασυνδέει υπολογιστικά συστήµα-
τα, ώστε να µπορούν να ανταλλάσσουν δεδοµένα και εφαρµογές ή να µοιράζονται συσκευές 
υλικού, όπως εκτυπωτές.

Δοµή εξυπηρέτησης (back office) » Οι εσωτερικές λειτουργίες ενός οργανισµού, οι οποίες 
υποστηρίζουν την βασική λειτουργία του και δεν είναι προσβάσιµες ή γνωστές στο ευρύ κοινό.

Δοµή πρόσβασης (front office) » Οι λειτουργίες ενός οργανισµού για την εξυπηρέτηση 
και την πραγµατοποίηση συναλλαγών µε το ευρύ κοινό.

Εικονικό ιδιωτικό δίκτυο (VPN) » Ένα δίκτυο το οποίο λειτουργεί πάνω στη δηµόσια 
υποδοµή τηλεπικοινωνιών οποιουδήποτε παροχέα σαν αυτή να αποτελούσε τµήµα ενός 
ιδιόκτητου δικτύου

Εµπιστευτικότητα » Αποφυγή µη εξουσιοδοτηµένης αποκάλυψης δεδοµένων του ΠΣ.

Ενδιάµεσο Λογισµικό Διαλειτουργικότητας (ΕΛΔ) » Tο ΕΛΔ αναλαµβάνει να παρέ-
χει πρόσβαση σε υπηρεσίες και δεδοµένα ενός πληροφοριακού συστήµατος µέσω web 
services (XML over HTTP).

Εξυπηρετητής (Server) » Το πρόγραµµα, το οποίο διαχειρίζεται και διαµοιράζει τις πληρο-
φορίες και τις λειτουργίες που αιτούνται σχετικά προγράµµατα από άλλους υπολογιστές σε 
ένα δίκτυο. Συνήθως Εξυπηρετητή ονοµάζουµε και τον Υπολογιστή στον οποίο βρίσκεται το 
σχετικό πρόγραµµα, ιδίως αν είναι η βασική του λειτουργία.

Ευαίσθητα δεδοµένα  » Δεδοµένα, το αντικείµενο οποίων είναι αποτελεί ευαίσθητο, 
προσωπικό ζήτηµα για το υποκείµενο στο οποίο αναφέρονται, όπως θρησκευτικές και 
πολιτικές πεποιθήσεις. 

Ηλεκτρονικές (ψηφιακές) υπογραφές » Ψηφιακός κώδικας, ο οποίος επισυνάπτεται 
σε ένα  ηλεκτρονικό µήνυµα και προσδιορίζει τον αποστολέα του, όπως οι χειρόγραφες 
υπογραφές. Για την υλοποίηση των ψηφιακών υπογραφών χρησιµοποιούνται ασύµµετροι 
κρυπτογραφικοί αλγόριθµοι.

Ηλεκτρονικές κάρτες » Κάρτες που χρησιµοποιούνται σε διάφορες ηλεκτρονικές συν-
διαλλαγές. Υπάρχουν διαφόρων ειδών ηλεκτρονικές κάρτες, όπως οι µαγνητικές κάρτες, 
που χρησιµοποιούνται στις συναλλαγές µε τα ΑΤΜ των τραπεζών, οι έξυπνες κάρτες που 
χρησιµοποιούνται για την επιβεβαίωση ταυτότητας των χρηστών σε ένα σύστηµα, κ.τ.λ.

Ηλεκτρονική δηµοκρατία (e-democracy) » Ηλεκτρονική Δηµοκρατία είναι η χρήση των 
νέων τεχνολογιών, όπως το διαδίκτυο, για την προώθηση των δηµοκρατικών θεσµών και 
λειτουργιών, όπως η ενηµέρωση των πολιτών και η συµµετοχή τους στα κοινά.

Ηλεκτρονική διακυβέρνηση (e-government) » Η χρήση των νέων τεχνολογιών από 
τους κυβερνώντες για την βελτίωση του διοικητικού τους έργου, καθώς και της επικοινωνίας 
και παροχής υπηρεσιών στους πολίτες.

Ηλεκτρονική εξυπηρέτηση » Η δυνατότητα παροχής υπηρεσιών µε χρήση των Τεχνολογι-
ών Πληροφορικής και τηλεπικοινωνιών.

Ηλεκτρονική Ψηφοφ ορία (e-voting) » Η δυνατότητα διενέργειας εκλογικής διαδικασίας 
µε χρήση Τεχνολογιών Πληροφορικής και Τηλεπικοινωνιών, µε στόχο την απλοποίηση της 
διαδικασίας για τους συµµετέχοντες.

Ηλεκτρονικό γραµµατέα (organizer) » Μικρό υπολογιστικό σύστηµα που χρησιµοποιεί-
ται για την αποθήκευση τηλεφώνων, διευθύνσεων, επαγγελµατικών υποχρεώσεων κ.τ.λ.

Ιοµορφικό λογισµικό » Ένα πρόγραµµα, το οποίο δηµιουργεί αντίγραφα του εαυτού του εν-
σωµατώνοντας τα µέσα σε άλλα προγράµµατα του υπολογιστικού συστήµατος, µε συνηθέστερο 
στόχο να εκµεταλλευτεί αδυναµίες του συστήµατος. Αυτό γίνεται εν αγνοία του χρήστη.

Ιστοσελίδα-δικτυακός τόπος » Μια τοποθεσία η οποία επιτρέπει στους χρήστες του δια-
δικτύου να αποκτήσουν αποµακρυσµένη πρόσβαση σε ένα σύνολο αρχείων, πληροφοριών 
ή λειτουργιών, που παρέχονται από τον ιδιοκτήτη της σελίδας.

Καταγραφή ενεργειών και συµβάντων (system log) » Τα αρχεία που τηρούνται µε τις 
ενέργειες και τα συµβάντα ενός ΠΣ, για διενέργεια ελέγχων ασφαλείας του Συστήµατος.
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Οδηγός Χρησιµότητας Τεχνολογιών Πληροφορικής και Επικοινωνιών σε Οργανισµούς Τοπικής Αυτοδιοίκησης

 ΕΔΕΤ ΑΕ Ι

Κατανεµηµένες βάσεις δεδοµένων » Οι βάσεις αυτές µας παρέχουν την δυνατότητα να 
έχουµε τµήµατα αποθηκευµένης πληροφορίας αποµακρυσµένα µεταξύ τους που όµως να 
αποτελούν τµήµα µιας ενιαίας βάσης δεδοµένων.

Κοινωνία της Πληροφορίας » Με αυτόν τον όρο περιγράφουµε το νέο περιβάλλον που 
αναπτύσσεται µε άξονες τα δεδοµένα, την πληροφορική και τις τηλεπικοινωνίες. Στο δη-
µόσιο τοµέα συνήθως αναφερόµαστε στο Επιχειρησιακό Πρόγραµµα στα πλαίσια του 3ου 
Κοινοτικού Πλαισίου Στήριξης.

Κρυπτογραφικές τεχνολογίες- Κρυπτογραφία » Η διαµόρφωση των δεδοµένων σε 
«ακατάληπτη» µορφή, ώστε να εξασφαλίζεται η εµπιστευτικότητα, η ακεραιότητα και η αυ-
θεντικότητα των πληροφοριών.

Κωδικοί πρόσβασης (passwords) » Αλφαριθµητικά τα οποία χρησιµοποιούνται, συνήθως 
σε συνδυασµό µε τον ατοµικό προσδιοριστή ταυτότητας, για την ταυτοποίηση ενός χρήστη 
από το ΠΣ πριν την είσοδό του στα δεδοµένα και τις υπηρεσίες του.

Λογισµικό » Το σύνολο των προγραµµάτων, δεδοµένων κτλ. που χρησιµοποιούνται για τη 
λειτουργία ενός συστήµατος της πληροφορικής.

Μετάπτωση δεδοµένων » Η διαδικασία µετατροπής των δεδοµένων που υπάρχουν σε 
µορφή κατάλληλη για το υπάρχον λογισµικό σε µορφή κατάλληλη για το νέο.

Μέτρα προστασίας ΠΣ » Ένα µέτρο σχεδιασµένο µε σκοπό να εµποδίσει ή να ανιχνεύσει 
µια παραβίαση στην ασφάλεια του ΠΣ ή να ελαχιστοποιήσει τις πιθανότητες επιτυχίας µίας 
απόπειρας παραβίασης ή να µειώσει τις συνέπειες µιας πετυχηµένης παραβίασης.

Μηχανισµοί ανίχνευσης ιοµορφικού λογισµικού – Αντιβιοτικά προγράµµατα (Antivirus) »
Εφαρµογή λογισµικού, η οποία ανιχνεύει και αποµακρύνει ιοµορφικά προγράµµατα (virus) 
από ένα ΠΣ.

Μηχανογράφηση » Η εκτέλεση µε τη βοήθεια ηλεκτρονικών υπολογιστών των εργασιών 
που συνδέονται µε µία διοικητική διεργασία σε συνδυασµό µε την ηλεκτρονική τήρηση των 
σχετικών αρχείων.

Μηχανοργάνωση » Ο εξ’ αρχής ανασχεδιασµός των εργασιών ενός οργανισµού, ώστε 
να γίνει καλύτερη εκµετάλλευση των δυνατοτήτων που οι ηλεκτρονικοί υπολογιστές 
προσφέρουν.

Ολοκληρωµένο Πληροφοριακό Σύστηµα » ΠΣ που υποστηρίζει την συνολική ηλεκτρονι-
κή οργάνωση, αντί για µερική µηχανοργάνωση ή απλή µηχανογράφηση.

Περίπτερα εξυπηρέτησης (kiosks) » Συγκεκριµένοι χώροι, στους οποίους οι χρήστες µπο-
ρούν να αποκτήσουν πρόσβαση στις υπηρεσίες ενός ΠΣ, σε συγκεκριµένους δικτυακούς τόπους 
ή να πάρουν διάφορες σχετικές πληροφορίες (Περίπτερα Πληροφόρησης, info kiosks).

Πιστοποίηση ψηφιακής υπογραφής » Επαλήθευση της γνησιότητας µιας ψηφιακής υπογραφής.

Πληροφοριακό Σύστηµα (ΠΣ) » Ένα οργανωµένο σύνολο αλληλεπιδρώντων στοιχείων 
(άνθρωποι, δεδοµένα, λογισµικό, υλικός εξοπλισµός, διαδικασίες), το οποίο επεξεργάζεται 
δεδοµένα και παράγει πληροφορίες για λογαριασµό µιας επιχείρησης ή ενός οργανισµού.

Πληροφορική » Η επιστήµη που καλύπτει το σύνολο των µεθόδων για τη συλλογή, διαλο-
γή, αποµνηµόνευση, µετάδοση και χρησιµοποίηση πληροφοριών, τις οποίες, µε τη βοήθεια 
προγραµµάτων, επεξεργάζονται αυτόµατα ηλεκτρονικοί υπολογιστές.

Πολιτική Ασφάλειας » Περιγραφή του συνόλου των κανόνων που καθορίζουν τον τρόπο 
µε τον οποίο ο ΟΤΑ προστατεύει τα ΟΠΣ του, έτσι ώστε να επιτυγχάνει συγκεκριµένους 
στόχους ασφάλειας.

Προσωπικά δεδοµένα » Κάθε πληροφορία που αναφέρεται στο υποκείµενο των δεδοµέ-
νων. Δεν λογίζονται ως δεδοµένα προσωπικού χαρακτήρα τα στατιστικής φύσεως συγκε-
ντρωτικά στοιχεία, από τα οποία δεν µπορούν πλέον να προσδιορισθούν τα υποκείµενα των 
δεδοµένων.

Συµµετρικά κλειδιά » Ψηφιακά κλειδιά που χρησιµοποιούνται στην συµµετρική κρυπτο-
γραφία για την κρυπτογράφηση/αποκρυπτογράφηση των δεδοµένων.

Συστήµατα Ανίχνευσης Εισβολών (Intrusion Detection Systems) » Συστήµατα που 
συντίθενται από υλικό και λογισµικό και έχουν ως στόχο την αυτοµατοποίηση της παρακο-
λούθησης και  ανάλυσης των συµβάντων που λαµβάνουν χώρα σε υπολογιστές ή δίκτυα, µε 
σκοπό να εντοπισθούν ενδείξεις για απόπειρες παραβίασης της ακεραιότητας, εµπιστευτι-
κότητας ή διαθεσιµότητας των πληροφοριακών πόρων, καθώς επίσης και προσπάθειες για 
παράκαµψη των µηχανισµών ασφαλείας.

Σχέδιο Συνέχισης Λειτουργίας » Σχέδιο που αφορά τον τρόπο µε τον οποίο διασφαλί-
ζεται η αδιάλειπτη λειτουργία των ΠΣ µετά την εκδήλωση ενός σηµαντικού περιστατικού 
ασφάλειας.

Ταυτοποίηση » Η συσχέτιση του χρήστη ενός ΠΣ µε το πραγµατικό φυσικό πρόσωπο.

Τηλεκπαίδευση » Η εκπαίδευση από απόσταση µε χρήση Τεχνολογιών Πληροφορική και 
Επικοινωνιών.

Τηλεµατικές » Κλάδος της τεχνολογίας της πληροφορικής, που ασχολείται µε τις τεχνικές, 
µεθόδους και υπηρεσίες που συνδυάζουν τις τηλεπικοινωνίες µε την πληροφορική.

Υλικό » Το σύνολο του υλικοτεχνικού εξοπλισµού που χρησιµοποιείται για την λειτουργία ενός ΠΣ.

Υπηρεσία ηλεκτρονικού ταχυδροµείου (e-mail) » Σύστηµα µε το οποίο ένας χρήστης 
µπορεί να ανταλλάξει γραπτά µηνύµατα µε άλλους χρήστες, µέσω διαδικτύου.

Ψηφιακά κλειδιά » Τα συµµετρικά και ασύµµετρα κλειδιά που χρησιµοποιούνται στην κρυ-
πτογραφία. Συνήθως είναι οµάδες bit το µήκος των οποίων εξαρτάται από τον κρυπτογρα-
φικό αλγόριθµο που χρησιµοποιείται.

Οι ορισµοί προέρχονται από τις αντίστοιχες αναφορές, το Μείζον 
Ελληνικό Λεξικό, την Webopedia, την Wikipedia και τη διεύθυνση 
http://www.wwwebfx.com/gloss/d.htm.
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