ko postanejo storitve države elektronske

Matjaž Jurca

Ixtlan Team, http://www.ixtlan-team.si

e-pošta: matjaz.jurca(ixtlan-team.si

Povzetek 

Če ste se že kdaj preselili verjetno veste koliko problemov povzroči enostavna sprememba naslova. Kljub temu, da spremenimo naslove na osebnih dokumentih, obvestimo banke, zavarovalnice, Telekom in še koga, bomo gotovo še vsaj kakšno leto dobivali najrazličnejšo pošto na naš stari naslov. Verjetno nebi imeli nič proti temu, da prvi, ki mu prijavite spremembo, o njej obvesti tudi vse ostale organizacije, ki hranijo in uporabljajo vaš naslov.

Ideja vzdrževanja posameznega podatka na enem mestu in zagotavljanje uporabe tega podatka povsod kjer je potreben, ni nič novega. Podjetja in države že nekaj časa bolj ali manj uspešno izkoriščajo možnosti, ki jih ponuja informacijska tehnologija na tem področju. Uvajanje elektronskih storitev na tem področju postavlja nova pravila.

V prispevku je predstavljen pomen vzdrževanja in uporabe raznih registrov in evidenc podatkov znotraj državnih organov in države v celoti z vidika uvajanja elektronskih storitev državne uprave. Splošni problemi povezovanja in izmenjave podatkov so predstavljeni predvsem z vidika njihovega pomena pri uvajanju elektronskega poslovanja.

Summary

REGISTRIES AND THEIR INTERCONNECTIONS / If you have ever changed your residential address, then you probably know all the troubles caused by that simple change of your personal data. Even though you have changed your personal identification documents, notified banks, insurances and other institutions that come to your mind, you are receiving your mail on your old address at least for a year. I think you would like to see the  information about the change to be shared among all institutions that are using  your address.

Idea of single point data entry and information sharing in nothing new. Information technology in private and public sector is used to implement the principles of information management with mixed success. Introduction of electronic services sets the new rules in this field.

This article discusses general issues of data sharing and maintenance in central registries and basic records in relation to electronic services. Importance of registries and data interchange in relation to electronic services is stressed out.

Pomen informacij v storitvah podjetij in držav

Informacije o strankah so ena izmed osnov, ki so potrebne za poslovanje podjetij. Enako pomembne so tovrstne informacije tudi za državo. Tudi država ne more uspešno izvajati svojih funkcij, če njene organizacijske enote (državni organi in druge institucije) nimajo zagotovljenih potrebnih informacijskih virov, med katere sodijo predvsem podatki o državljanih, podjetjih in drugih gospodarskih subjektih, poleg teh podatkov pa še npr. bančni računi, podatki o naslovih, premoženju in podobni podatki.

Če podjetja in države primerjamo z vidika učinkovitosti zbiranja in uporabe podatkov lahko ugotovimo, da so podjetja na tem področju nekoliko dlje od držav. Težko bi našli podjetje, ki bi od svoje stranke zahtevalo, da spremembo svojega naslova naprej prijavi pri blagajni, nato v računovodstvu, v oddelku za trženje, distribucijskem centru, centru za prijavo reklamacij in morda še kje. Mnoge države še vedno od svojih državljanov zahtevajo prav to. Spremembo podatkov morajo državljani sporočati na različne državne institucije in organe, ki so pravzaprav notranja organizacija posamezne države.

Podjetja se zaradi vedno ostrejše konkurence na trgu nenehno trudijo izboljšati svoje storitve. Pretok informacij o strankah med organizacijskimi enotami je zato eden izmed osnovnih pogojev za uspešno poslovanje. Centralizacija upravljanja z informacijami se je pokazala tudi kot pomemben faktor zniževanja stroškov poslovanja (manj operativnega dela, kvalitetnejši podatki zbrani in vzdrževani na enem mestu,...). V zadnjem času iščejo podjetja nove možnosti za izboljšanje svojih storitev tudi z uvajanjem različnih oblik elektronskega poslovanja. Prav na tem področju se je pokazalo, kako pomembne so osnovne elektronske evidence in izmenjava podatkov med njimi.

Tudi države so v zadnjem času ugotovile, da je njihova konkurenčnost precej odvisna tudi od načina ponudbe storitev državnih organov. Razvitejše države se zato trudijo izboljšati svoje storitve na podoben način kot so to storila in počnejo podjetja.

Modernizacija delovanja državnih organov in prehajanje v informacijsko družbo z uvajanjem elektronskih storitev, tudi v državnih organih, zahteva integracijo nepovezanih informacijskih sistemov posameznih državnih organov in države v celoti. Nekatere države na tem področju dosegajo zavidljive rezultate. Izmenjava podatkov je npr. na Nizozemskem, podobno kot na Švedskem, že nekaj časa v polnem teku. Tako npr. sprememba naslova v centralni evidenci prebivalcev povzroči takojšnje spremembe naslova v nekaj manj kot 300 povezanih registrih in evidencah (državnih organov in privatnih organizacij). Pretok podatkov med sistemi znotraj celotne državne uprave je temelj dvigovanja nivoja storitev državnih organov in osnovna podlaga gradnje elektronskih storitev (npr. izvajanje elektronskih upravnih postopkov).

1. vizija enotne elektronske ponudbe državnih storitev

Vizija elektronske državne uprave je končna stopnja razvoja elektronskih storitev v državni upravi. Kot taka naj bi elektronska državna uprava zagotovila:

· celovito ponudbo vseh informacij, ki izhajajo iz delovanja državne uprave

· čim boljši nivo komunikacije in interakcije države z uporabniki storitev

· izvajanje postopkov državnih organov z uporabo elektronskih medijev

Združitev naštetih elementov ponudbe storitev države je končni cilj razvoja te vizije. Elektronska  državna uprava naj bi bila z vidika njenih državljanov in drugih uporabnikov njenih elektronskih storitev vidna kot popolnoma enotna virtualna institucija brez razdrobljenosti na posamezna ministrstva in druge organe.

V okviru strategij razvoja te vizije države ne ukinjajo posameznih funkcij in področij delovanja svojih državnih organov in tudi ne posegajo v njihovo avtonomijo delovanja, ampak njihovo delovanje z vidika uporabnikov storitev v elektronski obliki harmonizirajo. Harmonizacija elektronskih storitev posredno prinaša tudi poenostavitve in izboljšave klasičnih storitev državnih organov, ki jih državni organi izvajajo.

V okviru vizije in projektov, ki iz te vizije izhajajo, se gradijo povezovalna infrastruktura in podporni servisi, ki bodo državam omogočili virtualno združevanje funkcij in področij delovanja posameznih državnih organov v enotne državne servise storitev. Osrednja ideja vizije je torej združevanje elektronskih storitev posameznih državnih organov v okvir integriranih državnih elektronskih servisov, ki bodo uporabnikom na enem mestu ponudili čimveč, po možnosti pa kar vse storitve, ki jih država sploh lahko ponudi. Gre za idejo razvoja tako imenovanih "one-stop-shop" elektronske ponudbe državne uprave.

Med državami, ki so se usmerile v realizacijo te vizije, lahko pripišemo tudi Slovenijo (enotni državni portal). To vizijo je že precej dobro realiziral Singapur (projekt eCitizen Center). S takšno  vizijo v mislih se izvaja tudi prenova sistemov in izgradnja elektronskih storitev v vseh ostalih razvitejših državah (Velika Britanija, skandinavske države, Danska, Nizozemska).

2. razvojne stopnje uvedbe elektronskih storitev v državne organe posameznih držav

Elektronske storitve državnih organov lahko glede na njihovo razvojno stopnjo razdelimo na štiri skupine. Te štiri skupine delijo elektronske storitve glede na njihovo uporabnost in pomen z vidika doseganja prej opisane vizije enotne elektronske državne uprave. Razvojne stopnje so naslednje:

· stopnja ponudbe informacij v elektronski obliki,

· stopnja interakcije preko elektronskih medijev,

· stopnja izvajanja elektronskih transakcij,

· stopnja celovite integracije elektronskih državnih storitev.

Stopnja ponudbe informacij v elektronski obliki

Prva razvojna stopnja je stopnja na kateri države predvsem ponujajo elektronske informacije. Tovrstna ponudba storitev je enosmerna. Implementacija tovrstnih storitev je v prvi fazi relativno nezahtevna, saj obsega predvsem postavitev različnih spletnih strani, ki ponujajo informacije o delu in storitvah državnih organov, zakonodajo in predpise v elektronski obliki, statistične in druge informacije, ki jih lahko ponudijo državni organi.

Pomemben del ponudbe informacij v elektronski obliki je tudi vzpostavitev elektronskega dostopa do raznih državnih evidenc in registrov. Pri tem koraku razvoja je potrebno poleg zagotovitve in izdelave ustreznih servisov vpogledov v podatke zagotoviti tudi ustrezne mehanizme varovanja podatkov in mehanizme omejevanja nepooblaščenega dostopa (avtentikacija in servisi zaupnosti).

Na tej razvojni stopnji elektronskih storitev morajo države sprejeti ustrezna pravila varovanja podatkov in določiti obseg in obliko podatkov, ki se lahko javno ponudijo. Na tem področju se posamezne države med seboj precej razlikujejo. Kot zgled najbolj naprednih in liberalnih držav lahko vzamemo Švedsko in druge skandinavske države, ki se trdno držijo uzakonjenega principa svobodnega dostopa do informacij (Švedska že skoraj 240 let). Na podlagi tega principa naj bi postalo javno dostopno praktično vse kar država hrani v svojih evidencah. Pravila varovanja osebnih in drugih podatkov so v teh državah zato zelo jasno postavljena (npr. vsak lahko dobi podatek o lastniku registriranega avtomobila, dostop do podatkov finančne narave pa je strogo omejen). Večina ostalih držav javno ponuja manjši obseg podatkov, vendar se posamezne države v zadnjem času vedno bolj trudijo sprejemati zakonodajo, ki bi jim omogočila čimbolj razširiti javno ponudbo informacij in podatkov.

Registri in evidence pri ponudbi informacij v elektronski obliki

Z vidika državnih registrov in evidenc in njihovega povezovanja bi lahko na tej razvojni stopnji rekli, da je pomembno zagotoviti predvsem zakonodajo, ki omogoča javno dostopnost njihove vsebine in določa pravila varovanja zaupnih podatkov. Integracija registrov in evidenc v tej fazi razvoja elektronskih storitev ni nujna, vendar je o njej treba razmišljati, saj je prav od nje odvisen nadaljnji razvoj elektronskih storitev. V tej fazi se določeni registri in evidence odpirajo za javnost preko servisov za pregledovanje podatkov (npr. spletni imeniki podjetij).

2.1 Stopnja interakcije preko elektronskih medijev

Na drugi stopnji razvoja se enosmerna ponudba informacij s strani države nadgradi z možnostjo dvosmerne komunikacije med uporabniki informacij in državnimi organi. Medtem, ko je določitev vsebine in načina ponudbe informacij na prejšnji stopnji razvoja elektronskih storitev precej neproblematična (spletne strani, iskanje po registrih in evidencah,...), je pri uvajanju dvosmerne interakcije med uporabniki informacij in državo precej več problemov. Države na tem področju iščejo prave načine komunikacije med uporabniki in ponudniki storitev. Učinkovitost načinov uporabe dvosmernih komunikacijskih kanalov je z vidika države še vedno precej nejasna. 

Nizozemska je izdelala svoj centralni državni portal, na katerem potekajo razne on-line diskusije o zakonih, postopkih, pravili in podobnih področjih delovanja državne uprave. V Nemčiji je dober zgled interakcije servis za iskanje zaposlitev, ki omogoča srečevanje ponudnikov in iskalcev zaposlitev na enem virtualnem mestu. Švedska in Francija uvajata elektronsko pošto kot nadomestilo informacijskim okencem na izpostavah državnih organov. Večina ostalih držav je prav tako zagotovila komunikacijo z državnimi organi s pomočjo elektronske pošte, vendar so njihove izkušnje o učinkovitosti njene uporabe zelo različne.

Precej zanimivi so tudi drugi načini uvajanja interakcije kot je npr. možnost elektronskega dopisovanja neposredno z ministri na Nizozemskem in na Finskem, debatne sobe (chat rooms) angleškega predsednika vlade, ali pa spletne kamere, ki omogočajo vpogled v dogajanje v sobah nekaterih Ministrov na Nizozemskem in Latviji in vzpostavitev video konferenčnih zvez.

Posebna oblika interakcije je tudi glasovanje. Na spletnih straneh posameznih državnih institucij so se tako vgradile funkcionalnosti, ki obiskovalcem omogočajo sodelovanje pri odločitvah v smislu glasovanja. Te oblike glasovanja so še vedno bolj statistične narave in so namenjene predvsem zbiranju informacij o javnem mnenju obiskovalcev spletnih strani o uporabi drugih elektronskih storitev, ki jih državni organi ponujajo na spletnih straneh.

Najbolj napredna storitev v smislu interakcije med državljani in državno upravo bo zagotovo uvedba on-line volitev. Švedska na primer pričakuje, da bo lahko prve takšne volitve izvedla že leta 2006.

Registri in evidence pri uvajanju interakcije preko elektronskih medijev

Za vzpostavitev večine naštetih dvosmernih načinov komunikacije državni organi ne potrebujejo nobene posebne povezave na registre in evidence. Ti bodo za posamezne države postali pomembni šele ob uvajanju elektronskih volitev.

Stopnja izvajanja elektronskih transakcij

Storitve prvih dveh razvojnih stopenj so le dopolnilo klasičnim oblikam izvajanja storitev državnih organov. Prava vrednost uvajanja elektronskega poslovanja državne uprave se pokaže šele z začetkom uvajanja transakcij, ki postanejo alternativna možnost klasičnim načinom izvajanja storitev. Izvajanje postopkov bo za državo postalo cenejše, postopki bodo postali za uporabnike enostavnejši in preglednejši.

Klasične storitve izvajajo države od svojega nastanka naprej. V času začetka izvajanja teh storitev informacijske tehnologije seveda še ni bilo. Nekatere od teh storitev se do danes niso kaj dosti spremenile in so torej z vidika načinov izvajanja precej zastarele. Da bi bile storitve, ki bodo uporabnikom ponujene v elektronski in klasični obliki vsebinsko enotne, je potrebno klasične storitve v določeni meri spremeniti in prilagoditi. Spremembe se izvajajo predvsem v smislu poenostavitev delovnih postopkov, zmanjševanja podvajanja postopkov v različnih državnih organih, uvajanja novih tehnoloških možnosti in podobno. 

Pomena ponudbe elektronskih storitev so se nekateri državni organi zavedli že precej zgodaj in so že pred leti začeli uvajati določene storitve te vrste. Tako npr. Danska in Finska že več let ponujata oddajo vnaprej izpolnjenih davčnih obrazcev, ki jih lahko državljani in pravne osebe oddajajo v elektronski obliki. Večji del storitev, ki so po različnih državah že ponujene v elektronski obliki, je še vedno omejen le na nekatere državne organe. Gre predvsem za tiste storitve, kjer je oblika dobro definirana in brez večjih modifikacij postopkov primerna za elektronsko poslovanje (npr. davčno poslovanje).

Na splošno ima na tem področju večina držav še precej dela, saj je potrebno izpolniti kar nekaj predpogojev, da bi lahko države pripravile storitve v elektronski obliki tako, da bi bile te kvalitetne in celovite. Izpolnitev teh predpogojev je časovno in vsebinsko zahtevno delo. Večina razvitejših držav v tem času pospešeno izvaja projekte na teh področjih. Velika Britanija na primer izvaja korenito prenovo svojih osnovnih informacijskih sistemov, ki bodo po prenovi pripravljeni za elektronsko ponudbo storitev. Švedska uvaja elektronski podpis in pripravlja elektronske transakcijske storitve. Tudi ostale države napovedujejo, da bodo zagotovile izvajanje najpomembnejših postopkov v elektronski obliki do leta 2002.  Do leta 2005 naj bi večina razvitejših držav ponudila vse postopke v elektronski obliki.

Registri in evidence pri izvajanju elektronskih transakcij

Večina razvitejših držav ima svoje klasične storitve že nekaj časa informacijsko podprte (informacijski sistemi državnih institucij). Storitve, ki se izvajajo na klasičen način in storitve, ki jih uvajajo države v elektronski obliki, morajo biti vsebinsko z vidika uporabnika posamezne storitve enake, ne glede na način, kako mu je storitev ponujena.

Naslednja shema prikazuje elemente informacijske podpore posameznih storitev in njihovo medsebojno povezanost. Na shemi so prikazane tudi glavne smeri komunikacije oz. pretoka podatkov.


Front-office

Zgornji nivo informacijske podpore zagotavlja komunikacijo med ponudnikom in uporabnikom storitve. Front office sistemi za podporo klasičnim načinom izvajanja storitev so v večini primerov različne aplikacije tipa bančnega okenca in njim podporne aplikacije, vezane na osnovni informacijski sistem (back-office sistem). Tovrstne aplikacije uporabljajo državni uradniki, ki so v vlogi posrednikov storitev. 

V primeru elektronskih storitev teh posrednikov ni. Front-office aplikacije pri elektronskih storitvah so v neposredni uporabi s strani odjemalcev storitev. Oblike in vrste teh aplikaciji so zelo različne glede na storitve, ki jih ponujajo (npr. oddaja davčnih napovedi, registracija podjetja, pridobitev gradbenega dovoljenja,...). Za posredovanje elektronskih storitev se lahko uporabijo različni elektronski kanali dostopa do storitev (npr. spletne strani, mobilni telefoni, digitalna televizija, osebni računalniki z omrežnim dostopom do storitvenih strežnikov, kioski,...)

Back-office

Spodnji nivo informacijske podpore so tako imenovani back-office sistemi. Ti so podatkovno jedro posameznih storitev. V okvir tega jedra sodijo evidence za podporo osnovnih področij delovanja posameznih državnih institucij (npr. registri, davčne evidence, knjigovodstvo, izvrševanje proračuna, policijske evidence in podobno). Back-office sistem mora zagotavljati enotnost vsebine posamezne storitve ne glede na način njene ponudbe. Pri uvajanju elektronskega poslovanja je pomembno to, da se zagotovi delovanje različnih front-office sistemov nad istim back-office sistemom, ki je podpora tudi klasičnim storitvam. V mnogih državah so se lotili prenove mnogih informacijskih sistemov prav zaradi neustreznosti back-office sistemov z vidika robustnosti in skalabilnosti, ki ju zahtevajo elektronske storitve (primer Anglija in Danska). Poleg podpore izvajanju posamezne storitve mora back-office sistem zagotavljati še naslednje podporne funkcije:

· funkcije povezljivosti (izmenjava podatkov in sporočil z drugimi sistemi v standardiziranih formatih, funkcije kontrole in translacije podatkov)

· funkcije zagotavljanja varnosti (varovanje podatkov in omejevanje dostopa)

· funkcije identifikacije (avtentikacija, javni in privatni ključi)

· funkcije hranjenja podpornih podatkov (on-line podatki, arhivski podatki, transakcijski baze in skladišča podatkov, šifranti,...)

Z vidika države so v okviru uvajanja transakcijskih elektronskih storitev registri in evidence ter izmenjava podatkov med njimi izrednega pomena. Izdelava učinkovite in varne komunikacijske infrastrukture, izdelava postopkov izmenjave podatkov med registri evidencami in ostalimi back-office sistemi, je prvi korak k ukinjanju izvajanja istih postopkov v različnih državnih organih in s tem k uvajanju kvalitetnejših storitev. 

Registri in evidence se morajo s tega vidika ustrezno načrtovati na nivoju celotne države. Zajem podatkov na enem mestu je mogoč le v primeru, da se vsi ostali za posamezno storitev pomembni podatki zagotovijo s pridobivanjem teh podatkov iz različnih drugih virov. Država mora torej postaviti celovito sliko pretoka podatkov, pri čemer je izrednega pomena identifikacija nastanka in vzdrževanja posameznega podatka znotraj celotne državne informacijske baze ter tok tega podatka preko vseh evidenc in sistemov, ki posamezni podatek potrebujejo. 

Vzpostavitev centralnih registrskih evidenc je tukaj ključnega pomena. Pomembna je tudi uvedba ustreznih identifikatorjev, ki omogočajo povezovanje podatkov in izmenjavo informacij med različnimi sistemi. Poleg izmenjave podatkov centralnih evidenc je pomembna tudi izmenjava vseh podpornih podatkov, ki se na te evidence navezujejo (skupni šifranti, evidence naslovov,...). Pri tem velja omeniti prednost, ki jo imajo na tem področju države, ki so že v preteklosti zgradile svoje bolj ali manj centralizirane registre prebivalstva in podjetij ter druge centralne evidence in imajo že sprejeto ustrezno zakonodajo, ki omogoča uporabo univerzalnih identifikatorjev in izmenjavo podatkov med temi registri in evidencami znotraj državnih organov, pa tudi širše. Med najbolj naprednimi državami na tem področju so spet skandinavske države, prav tako pa ima tudi  Slovenija že pripravljene določene temelje na tem področju. Med temi velja omeniti naslednje: 

· centralizirane registre in evidence (npr. centralni register prebivalstva, poslovni register, davčni register,...)

· uporabo splošnih univerzalnih identifikatorjev, ki omogočajo povezovanje podatkov (npr. EMŠO, matična številka in davčna številka podjetja,...)

· ustrezna zakonska določila (dovoljevanje izmenjave podatkov, varovanje osebnih podatkov, elektronski podpis,...)

· sprejeto skupno strategija uvajanja elektronskega poslovanja v javni upravi.

2.2 Stopnja integracije elektronskih državnih storitev

Realizacija vizije elektronske državne uprave je končna stopnja uvajanja elektronskih storitev. Vizija enotne elektronske državne uprave se lahko realizira z združevanjem posameznih elektronskih storitev v skupnih elektronskih servisih posameznih državnih organov, področij delovanja državne uprave ali države v celoti ali z integracijo posameznih storitev državne uprave v storitvah drugih nedržavnih institucij.

Primer prve možnosti so državni portali, ki naj bi državljanom in podjetjem na eni točki ponudili vse informacije in storitve, ki jih lahko posamezna država ponudi (npr. Singapur, Nizozemska,...). Druga možnost pa je integracija državnih storitev v smislu razširitve ponudbe storitev bank, finančnih institucij in svetovalnih podjetij, ki ponujajo poleg svojih storitev še storitve vezane na pobiranje davkov, prav tako npr. razna svetovalna podjetja ponujajo storitve vezane na registracijo podjetij in pridobivanja raznih dovoljenj, sindikati integrirajo v svoje storitve iskanje zaposlitev, prijavo za pridobivanje podpore za brezposelne in podobno. Pojavljajo se tudi specializirana podjetja, ki pravzaprav nimajo svoje lastne ponudbe storitev ampak zgolj integrirajo storitve različnih državnih organov, pri tem iščejo nove načine pridobivanja strank in ponudbe novih kombinacij in oblik integriranih storitev državnih organov.

Registri in evidence v integriranih elektronskih storitvah

Brez izmenjave podatkov med registri in evidencami integracija elektronskih storitev ni mogoča. Vse prejšnje faze razvoja elektronskih storitev so še do neke mere dovoljevale izpustitev povezovanja registrov in evidenc med posamezni državni organi. Končna faza integracije elektronskih storitev pa pravzaprav temelji neposredno nad izmenjavo podatkov in jo kot tako seveda postavlja kot glavni izhodiščni pogoj.

3. ključna izhodišča razvoja

Države z zmanjševanjem večkratnega zbiranja enakih podatkov bistveno zmanjšajo obseg operativnega dela državnih uslužbencev in hkrati povečajo kvaliteto podatkov, ki jih uporabljajo v okviru svojega delovanja.

Pomen z vidika celotne države kaže na nujnost postavitve enotnega pristopa k problematiki. V okviru pristopa k razvoju celovitih državnih elektronskih storitev je torej potrebno z vidika države nujno zagotoviti naslednje:

· izdelava komunikacijske infrastrukture (povezljivost državnih organov, poti komunikacije organov navzven - internet, mobilna telefonija, digitalna televizija,...),

· določitev standardov izmenjave podatkov (poenotenje podatkovnih struktur, zapisov, dokumentnih in datotečnih formatov v elektronski obliki - npr. projekt GovTalk v Veliki Britaniji, identifikacija vseh podatkov, določitev optimalnih poti podatkov od njihove točke nastanka do vseh točk uporabe),

· prilagoditev informacijskih sistemov (back-office) za vgraditev funkcij izmenjave podatkov (podporne funkcije izmenjave podatkov in nadomestitev funkcij lokalnega vzdrževanja podatkov, ki so predmet izmenjave).

4. zaključek

Pomen uvajanja elektronskega poslovanja v državne uprave je vse večji. Države evropske skupnosti so sprejele skupne cilje razvoja elektronskih storitev v državnih upravah, posamezne države v okviru teh in drugih ciljev postavljajo svoje strategije uvedbe elektronskih storitev. 

Uporabniki storitev pričakujemo od podjetij s katerimi poslujemo vedno boljše in učinkovitejše storitve. Prav tako pričakujemo izboljšave storitev tudi od državnih organov in držav v katerih živimo in delamo. Uvajanje elektronskih storitev državne uprave je gotovo prava pot. Vizija enotne elektronske državne uprave je ne le želja posameznih državnih organov, pač pa tudi pričakovanje vseh uporabnikov državnih storitev. Ta vizija je uresničljiva le z zagotovitvijo predpogojev, med katerimi je pomembna tudi izmenjava podatkov med vsemi državnimi organi posamezne države in ureditev postopkov za učinkovito upravljanje z informacijami na nivoju celotne države.

Države, ki so šele na začetku svoje razvojne poti, se lahko izognejo marsikateri težavi, saj so jim lahko za vzgled različne izkušnje držav, ki se z uvajanjem elektronskih storitev in modernizacijo delovanja državnih uprav ukvarjajo že dalj časa.
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