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Rezumat: In cadrul ciilor de actiune adoptate in contextul strategiei eEurope privind tehnologia
informatiei si a comunicatiilor este inclusa §i necesitatea promovarii unui sistem de indicatori de
benchmarking al cérui principal obiectiv este sa asiste tarile membre i candidate in procesul de
adoptare a principiilor societatii informationale la nivel european. Lucrarea isi propune sa
analizeze modul de implementare a acestor indicatori 1n sectorul serviciilor publice din Romania,

Abstract: The action plan adopted in the eEurope strategy regarding the information and
communication technology includes the necesity of an benchmarking system which has as primer
objective to assist the member and candidate countries to adopt the european information society
principles. This article will analyse the way this indicators can be implemented in the Romania’s
public services sector, in order to increase their accesibility to citizens and businesses.
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Coeziunea socio-economicad si geograficd, ca obiectiv fundamental al Uniunii Europene, este
puternic dependenta de participarea serviciilor publice locale si regionale. Pentru ca tarile candidate
sa-si accelereze ritmul de dezvoltare este necesar ca, odatd cu eficientizarea sectorului serviciilor
publice de interes general si se desfigoare un proces continuu de implementare a societatii
informationale. In acest context, efectul fondurilor structurale si de coeziune poate fi amplificat numai
odata cu implementarea serviciilor specifice eGovernment.

O mare parte a serviciilor publice sunt furnizate doar la nivel local sau regional. De asemenea, o
mare parte a informatiilor privind starea serviciilor sunt disponibile doar la nivelul administratiei
publice locale. Interactiunea administratiei locale cu cetatenii si cu mediul de afaceri nu trebuie insa
sa implice prezenta fizicd a acestora. Astfel, transformarea serviciilor publice de interes general in
servicii electronice (eServices), asigurarea accesului liber al tuturor cetdtenilor la infrastructura
necesara functiondrii acestor servicii implica instrumente, aplicatii si solutii tehnice implementate la
nivelul administratiei publice centrale si locale.

Dezvoltarea concurentiald a solutiilor eServices la nivelul administratiei publice va genera
cresterea acceleratd a nivelului de complexitate al problemelor de implementare, care se referd la
asigurarea compatibilittii, standardizarea, interactiunea si sinergia tuturor serviciilor, pentru fiecare
nivel al administratiei publice implicat.

Administratia publica centrald si locald joacd un rol cheie in furnizarea unor servicii publice
eficiente si transparente. Legatura dintre politicile si strategiile in domeniul tehnologiei informatiei si
alte politici precum cele de dezvoltare si cele sociale, trebuie abordate prin prin prisma tehnologiilor
eGovernment in vederea furnizdrii de servicii electronice catre cetiteni §i agentii economici.

De asemenea, apropiata aderare a Romaniei la Uniunea Europeanad impune criterii precise privind
garantarea unor servicii publice performante si de calitate, elemente ce reprezintd conditii esentiale in
ceea ce priveste facilitarea integrarii, cresterea bunastarii cetatenilor si atingerea intr-un interval scurt de
timp a normelor si standardelor comunitare. In perspectiva integrarii in Uniunea Europeani, Romania
trebuie sa tind seama de faptul ca, in dezvoltarea si organizarea serviciilor publice, principiul de baza se
referd la crearea acelor conditii prin care sa fie oferite consumatorilor serviciile respective la standarde



de calitate europeana si la preturi accesibile. De asemenea, garantarea unor servicii de interes general
performante si de calitate este esentiald pentru cresterea bundstdrii cetdtenilor si pentru a-i ajuta sa isi
valorifice, Tn mod real, drepturile fundamentale.

In acest context, s-a impus necesitatea promovirii unor instrumente care si permiti analiza
performantelor furnizorilor de servicii publice din Romania prin prisma unui set unitar de indicatori de
performantd. Implementarea sistemelor de benchmarking reprezintd principala cale de actiune pentru
realizarea acestor obiective, cu un impact major asupra calitdtii serviciilor si satisfactiei consumatorilor.
Desi benchmarkingul este un instrument larg raspandit pe plan mondial, in Romania, mai ales in
sectorul serviciilor publice, a fost foarte putin utilizat, astfel ca nu se poate vorbi de existenta unei
experiente cu privire la aceasta practica.

In cadrul masurilor adoptate de citre Comisia Europeand in vederea modernizirii serviciilor
publice si a creerii infrastructurii informationale necesare pentru dezvoltarea acceleratad a sectorului de
e-Business 1n tarile Uniunii Europene precum si in cele candidate, se regdsesc si cele referitoare la
evaluarea performantelor tehnologiei informatiilor si comunicatiei la nivel local, regional sau national.
Aceste cdi de actiune sunt considerate ca fiind prioritare pentru ca Uniunea Europeand sa devina in cel
mai scurt timp cea mai competitiva i dinamica economie bazatd pe cunostinte din lume, capabila sa
sustind cresterea economica §i coeziunea sociala. In acest context, s-a impus necesitatea promovirii
unui sistem de indicatori de benchmarking al carui principal obiectiv este sa asiste tarile membre si
candidate in procesul de adoptare a principiilor societatii informationale la nivel european (eEurope).
Aria de acoperire a acestor indicatori acopera urmatoarele domenii specifice ICT:
accesul si la gradul de utilizare a retelei Internet de catre cetéteni;
accesul si la gradul de utilizare a retelei Internet de catre mediul de afaceri;
costurile accesului la reteaua Internet;
eGovernment;
eLearning;
eHealth;
comertul electronic;
disponibilitatea platformelor eBusiness.

La nivelul serviciilor publice, benchmarking-ul se refera la gradul de disponibilitate a acestora in
regim on-line, determinat pentru fiecare tip de serviciu in parte. Planul de actiune eEurope 2005, care
std si la baza domeniilor de cercetare prioritare pentru sectorul tehnologiei informatiei si
comunicatiilor specificate in Programul Cadru 7, vizeaza evaluarea unui set format din 20 de servicii
publice de baza, din care 12 sunt adresate cetdtenilor si 8 agentilor economici.

a.) Servicii publice adresate cetitenilor:

Plata taxelor si impozitelor locale.

Cautarea unui loc de munca.

Accesul la programe de securitate sociala.
Managementul documentelor personale.
Obtinerea autorizatiilor de constructie.
Inregistrarea autoturismelor.

Declaratii catre politie.

Accesul la biblioteci publice.

Obtinerea certificatelor de nastere si de casatorie.
10. inscrierea in institutii de invatimant superior.
11. Anuntarea schimbarii domiciliului.

12. Servicii legate de sistemul sanitar.

XN R L=

b.) Servicii publice adresate mediului de afaceri:
13. Plata contributiilor sociale pentru angajati.

14. Plata impozitului pe profit.

15. Plata taxei pe valoare addugata.



16. Inregistrarea noilor companii.

17. Transmiterea de date cétre oficiile de statistica.
18. Declaratii personalizate.

19. Obtinerea autorizatiilor de mediu.

20. Achizitii publice.

In vederea evaluirii gradului de disponibilitate si accesibilitate online, metodologia
benchmarking-ului utilizeaza patru nivele de performantd privind furnizare electronica a serviciului
public:
¢ Nivelul 1 - Disponiblitatea informatiilor: presupune accesibilitatea online a informatiilor legate

de serviciul public si procedura aferenta furnizarii acestuia.

e Nivelul 2 - Interactiunea simpla(‘‘one-way”’): include posibilitatea ca utilizatorul (cetateanul
sau agentul economic) sd poatd downloada de pe site-ul institutiei publice formulare electronice
prin care sd demareze procedura de obtinere a serviciului public online.

e Nivelul 3 - Interactiunea dubla(‘“two-way”): se refera la posibilitatea ca beneficiarul serviciului
sa poata descdrca, completa si transmite toatd documentatia necesara obtinerii serviciului public.
Acest proces implicd existenta unui sistem de autentificare a utilizatorilor bazat, de reguld, pe
utilizarea semnaturii digitale.

¢ Nivelul 4 — Prelucrare electronica integrala: presupune ca intreg ciclul de furnizare a serviciului
public, incepadnd de la descdrcarea si transmiterea documentelor necesare si finalizdnd cu
momentul livrarii serviciilor, s se desfasoare online. Este inclusa aici si posibilitatea existentei
unui mecanism care sa-i permitd cetateanului sa monitorizeze permanent stadiul in care se afla
documentatia depusa.

Pe langa cele patru nivele de performanta, este acceptata si existenta unui Nivel 0, caracterizat prin
lipsa oricarei informatii legate de furnizarea online a serviciului public. Din analiza nivelelor de mai
sus, rezulta ca stadiul final privind dezvoltarea online a unui serviciu public este Nivelul 4.

Tinand cont de faptul ca, pentru o parte din serviciile publice este relevantd numai disponibilitatea
lor integrala online, existd posibilitatea ca, in vederea evaludrii performantelor sa fie utilizate doar 2
nivele:

e Nivelul 1: Lipsa disponibilititii online sau disponibilitate partiala (echivalentul nivelelor 0-3).

¢ Nivelul 2: Disponibilitate online integrald (echivalentul nivelului 4 din metodologia descrisa
mai sus).

De asemenea, pentru o altad categorie de servicii (managementul documentelor personale,
declaratii catre politie, obtinerea certificatelor de nastere si de cdsdtorie, anuntarea schimbarii
domiciliului si transmiterea de date catre oficiile de statisticd), nivelul maxim de disponibilitate online
este Nivelul 3.

In procesul de evaluarea performantelor folosind cele patru nivele ale benchmarking-ului trebuie
sa fie luate In considerare i anumite restrictii:
¢ Metodologia ia In considerare accesibilitatea serviciilor publice pentru cetiteni si mediul de

afaceri prin prisma unui singur canal de comunicatie i anume Internet-ul. Aceasta inseamna ca

existd o serie de canale de comunicatie specifice platformelor eGovernment nu sunt luate in
considerare (contact centers, call centers, telefonia mobila etc.).

¢ Analiza se face exclusiv prin prisma interfetei dintre institutia publica si beneficiar (,,front-
office”), ceea ce inseamnd cd nu abordeaza si modificarile implicate la nivel organizational
(,,back-office”).

Datorita acestor restrictii, este necesar ca aceasta metodologie sd fie inclusad Intr-un context mai
larg, care sa presupund benchmarking-ul intregului sistem de eGovernment. Un astfel de sistem ar
trebui sa fie compus din patru module:

I.  Benchmarking-ul sistemului de management al institutiei publice in vederea identificarii
capacitatii acesteia de a asigura furnizarea de eServices.

II. Benchmarking-ul gradului de disponibilitate si accesibilitate a serviciilor electronice, pentru
fiecare canal de comunicatie Tn parte: digi-TV, call centers, telefonia mobila, Internet,
infochioscuri).

II. Benchmarking-ul utilizarii serviciilor publice furnizate electronic de catre cetateni, mediul de
afaceri, organizatii si angajati.



IV. Benchmarking-ul impactului economic si social al utilizarii platformelor de eServices.

Metodologia benchmarking-ului, aplicata in acest context, presupune parcurgerea a patru etape:

I. Analiza structurii administrative a tarii pentru care se face evaluarea. De regula, modul de
furnizare a celor 20 de servicii publice prezentate la Tnceputul acestui studiu diferd in functie de
tara, asa ca prima etapa presupune analiza modului de organizare a administratiei publice.

IL. Identificarea furnizorilor de servicii publice. In general, principalele categorii de furnizori de
servicii publice sunt: autoritdtile administratiei publice centrale si locale, librarii publice, sectii de
politie, universitati, unitati sanitare etc.

II1. Inventarierea adreselor URL ale furnizorilor de servicii publice.

IV. Analiza site-urilor web si analiza gradului de disponibilitate online a serviciilor publice.
Gradul de disponibilitate online a unui serviciu public se determind procentual, in functie de
nivelul de accesibilitate (0-4), dupa cum urmeaza:

e Stagiul 0 =0 - 0,99 puncte = 0% - 24%.

e Stagiul 1 =1 - 1,99 puncte = 25%-49%.

e Stagiul 2 =2 - 2,99 puncte = 50%-74%.

e Stagiul 3 =3 - 3,99 puncte = 75%-99%.

e Stagiul 4 = 4 puncte = 100%.

Procentajul final la nivel de tard este determinat ca medie aritmetica a procentajelor aferente celor
beneficiari: cetdteni (G2C Government-to-Citizens) si agenti economici (G2B Government-to-
Businesses).

In concluzie, tinand cont si de situatia actuald economici si cciald existentd in Romania, putem
afirma ca benchmarkingul, ca instrument utilizat pentru evaluarea serviciilor publice prin prisma
teoretice si aplicarea efectivi a acestora . In acest context, lucrarea si-a propus si demonstreze
utilitatea si aplicabilitatea unui sistem de indicatori benchmarks corelat cu practicile Uniunii Europene
si cu specificitatile sectorului serviciilor publice din Roméania. Indicatorii reprezinta rezultatul analizei
factorilor contextuali si a celor mai bune practici utilizate la nivelul celor mai importanti furnizori de
servicii la nivel european si pot furniza informatii utile si suport pentru fundamentarea deciziilor
pentru toti stakeholderii implicati: cetdteni, agenti economici §i reprezentanti ai autoritatilor
administratiei publice centrale si locale.
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