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Cadru general

Administratia publica centrald si locala joaca un rol cheie in furnizarea unor servicii
publice eficiente si transparente. Legdtura dintre politicile si strategiile in domeniul
tehnologiei informatiei si alte politici precum cele de dezvoltare si cele sociale, trebuie
abordatd prin prin prisma tehnologiilor e-Government, in vederea furnizarii de servicii
electronice cétre cetateni si agentii economici.

De asemenea, apropiata aderare a Romaniei la Uniunea Europeana 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 si
atingerea intr-un interval scurt de timp a normelor si standardelor comunitare. Roméania
trebuie sa tind seama de faptul cd, in dezvoltarea si organizarea serviciilor publice, principiul
de baza se referd la crearea acelor conditii prin care si fie oferite consumatorilor serviciile
respective la standarde de calitate europeana si la preturi accesibile..

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 i cu
mediul de afaceri nu trebuie 1nsd sd implice prezenta fizicd a acestora. Astfel, transformarea
serviciilor publice de interes general 1n servicii electronice (e-Services), asigurarea accesului
liber al tuturor cetitenilor la infrastructura necesard functiondrii acestor servicii implica
instrumente, aplicatii si solutii tehnice implementate la nivelul administratiei publice centrale
si locale.

Trebuie insd mentionat faptul cd dezvoltarea concurentiala a solutiilor e-Services la
nivelul administratiei publice va genera cresterea acceleratd a nivelului de complexitate al

interactiunea §i sinergia tuturor serviciilor, pentru fiecare nivel al administratiei publice
implicat.

Relevantd 1n acest context este capacitatea Roméniei de a integra infrastructuri de
tehnologia informatiei si comunicatiei in procesul de dezvoltare economica si sociala. Ultimul



raport anual dedicat e-readiness, publicat de Economist Intelligence Unit, plaseazd Romania
pe locul 49 pe plan mondial si in primele 10 din lume daca ne raportdm la dinamica sectorului
ICT. in acest studiu, Romaniei i se recunosc meritele privind formarea de specialisti bine
pregatiti si externalizarea productiei de aplicatii informatice si echipamante software,
semnalandu-se insa si o serie de puncte slabe, derivate din existenta fenomenului de diviziune
digitald (Digital Divide): accesibilitatea redusd a instrumentelor ICT, rezistenta puternica la
schimbare a personalului institutiilor publice, lipsa de incredere a populatiei In a accepta si
utiliza noile tehnologii de comunicatie.

Se impune astfel necesitatea promovérii unor instrumente care s permita analiza
performantelor serviciilor publice electronice din Romania prin prisma unui set unitar de
indicatori de performanta. Implementarea sistemelor de benchmarking reprezintad principala
cale de actiune pentru realizarea acestor obiective, cu impact major asupra calitatii serviciilor
si satisfactiei cetatenilor si mediului de afaceri. Desi benchmarking-ul este un instrument larg
raspandit pe plan mondial, iTn Roménia, mai ales 1n sectorul serviciilor publice, a fost foarte
putin utilizat, astfel cd nu se poate vorbi de existenta unei experiente cu privire la aceastd
practica.

Ne propunem 1n continuare sd evaludm capacitatea Romaniei de a integra bune
practici utilizate la nivel european in domeniul e-Services, utilizind ca metodologie de
referintd cea dezvoltatd de compania belgiand Cap Gemini si aplicatd pentru evaluarea
progresului serviciilor publice online in Europa. Relevant pentru situatia actuald a Romaniei
este ultimul studiu publicat de Cap Gemini in iunie 2006, care include in analiza dinamicii
sectorului e-Services si cele 10 tari care au devenit membre ale Uniunii Europene in 2004.

Servicii publice vizate in procesul de analiza

Metodologia benchmarking-ului serviciilor publice online reprezinta un rezultat al
masurilor adoptate de citre Comisia Europeand 1n vederea modernizdrii serviciilor publice si
asigurarii infrastructurii informationale necesare pentru dezvoltarea accelerata a sectorului de
e-Business 1n tdrile Uniunii Europene precum si in cele candidate. Aria de acoperire a
indicatorilor specifici acestei metodologii acoperd urmatoarele domenii ale tehnologiei
informatiei si comunicatiei:

comertul electronic;

a. accesul si la gradul de utilizare a retelei Internet de catre cetiteni;

b. accesul si la gradul de utilizare a retelei Internet de catre mediul de afaceri;
C. costurile accesului la reteaua Internet;

d. e-Government;

e. e-Learning;

f. e-Health;

g.

h.

disponibilitatea platformelor e-Business.

La nivelul serviciilor publice, benchmarking-ul se referd la gradul de disponibilitate
a acestora 1n regim on-line, determinat pentru fiecare tip de serviciu in parte. Metodologia
Cap Gemini are drept obiectiv evaluarea unui set format din 20 de servicii publice de baza,
din care 12 sunt adresate cetatenilor (S2C) si 8 agentilor economici (S2B).



Servicii electronice S2C. Este demonstrat faptul cd guvernarea electronica
influenteazd major calitatea vietii cetatenilor, generand de asemenea imbunatatirea imaginii
institutiei publice, mai ales prin prisma cresterii transparentei acesteia in relatia cu
contribuabilii. Totodata, transparenta ridicatd asigurd reducerea coruptiei $i o comunicatie
directd intre cetateni si institutia publica. Prin utilizarea forumurilor online, a camerelor de
discutii virtuale sau a votului electronic, cetétenii 1si pot exprima pdreri, direct catre factorii
de decizie, contribuind astfel cu opinii la procesul democratic. Portalurile devin din ce in ce
mai sofisticate prin includerea de facilititi pentru identificarea electronica, pentru efectuarea
de plati electronice si pentru cresterea interactivitatii. La nivelul Uniunii Europene se
considera a fi relevante in vederea evaludrii disponibilitatii lor online urmatoarele servicii
publice:

1. Taxe si impozite locale (declarare, notificare si plata).

2. Cautarea unui loc de munca (cautarea multicriteriald a unei oferte de
munca) .

3. Accesul la programe de securitate sociald (proceduri pentru obtinerea
ajutorului social, alocatiei pentru mame si copii, burse sociale pentru
studenti).

4. Managementul documentelor personale (proceduri pentru obtinerea cartii
de identitate, a pasaportului si a permisului de conducere).

5. Obtinerea autorizatiilor de constructie (proceduri standard pentru
depunerea online a dosarului si obtinerea autorizatiei de constructie).

6. Inregistrarea  autoturismelor  (proceduri  pentru  Inmatricularea
autoturismelor noi sau uzate).

7.  Declaratii catre politie (declararea furturilor unor obiecte personale).

8. Accesul la biblioteci publice (cautarea si consultarea de resurse
bibliografice 1n forma clasica sau electronica).

9. Solicitarea si obtinerea certificatelor de nastere si de casatorie.

10. Inscrierea in institutii de invatamént superior (proceduri de admitere
online 1n Tnvatimantul superior).

11. Anuntarea schimbarii domiciliului.

12. Servicii legate de sistemul sanitar (cautarea serviciilor medicale
disponibile intr-un anumit spital, proceduri standard pentru obtinerea
unei programari).

Servicii electronice S2B. Esentiald pentru cresterea gradului de utilizare online a
acestor servicii este dezvoltarea unor puncte de acces unice. Un aspect important 1l reprezinta
aici gradul 1n care utilitarea tehnologiilor e-Government conduce la cresterea productivitatii si
competitivitatii in sectorul privat, prin reducerea costurilor serviciilor publice pe masura
micsordrii cheltuielilor aferente tranzactiilor i Imbundtatirii ratei de erori la nivel
administrativ. Un studiu efectuat recent la nivelul Uniunii Europene a relevat faptul ca
implementarea unor servicii S2B eficiente disponibile 24/7 a generat reducerea reducerea de
3-4 ori a timpului necesar pentru completarea declaratiilor, mai ales la nivelul intreprinderilor
mici si mijlocii. Metodologia evalueazd urmatoarele servicii publice adresate mediului de
afaceri:



13. Contributii sociale pentru angajati (proceduri standard pentru declararea
si plata online).

14. TImpozitul pe profit (proceduri pentru declarare si notificare).
15. Taxa pe valoare adaugatad (proceduri pentru declarare si notificare).

16. Inregistrarea noilor companii (completarea si depunerea online a tuturor
documentelor necesare pentru deschiderea unei firme).

17. Transmiterea de date catre oficiile de statistici (informarea online a
Institutului National de Statistica al tarii cu privire la o serie de indicatori
economici).

18. Declaratii personalizate (declaratii legate de activitatea companiei care
trebuie completate conform legislatiei in vigoare).

19. Obtinetrea autorizatiilor de mediu (procedura standard de obtinere).

20. Achizitii publice (procedura standard de participare la o achizitie
publica).

Metodologia benchmarking-ului serviciilor publice online

Evaluarea gradului de disponibilitate online a a serviciilor de mai sus, se realizeaza

prin intermediul a patru nivele de performanta:

Nivelul 1 - Disponiblitatea informatiilor: presupune accesibilitatea online a
informatiilor legate de serviciul public si procedura aferenta furnizarii acestuia.

Nivelul 2 — Interactiunea simpla(‘““one-way”’): include posibilitatea ca utilizatorul
(cetiteanul 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.

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

Nivelul 4 - Prelucrare electronica integralid: presupune ca intreg ciclul de
furnizare a serviciului public, Incepand de la descdrcarea §i transmiterea
documentelor necesare si finalizand cu momentul furnizarii serviciului public, sa se
desfasoare online. Este inclusa aici si posibilitatea existentei unui mecanism care
sd-i permitd cetdteanului sd monitorizeze permanent stadiul 1n care se afla
documentatia depusa.

Pe langa cele patru nivele de performantd, 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 integralad online, exista posibilitatea ca, In vederea evaludrii performantelor
acestora s fie utilizate doar 2 nivele:

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

. Nivelul 2: Disponibilitate online integrala (echivalentul nivelului 4 din
metodologia descrisd mai sus).

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

In procesul de evaluarea performantelor folosind cele patru nivele ale
benchmarking-ului trebuie sd fie luate in considerare si anumite restrictii:

. Metodologia urmareste disponibilitatea serviciilor publice pentru cetateni si mediul
de afaceri prin prisma unui singur canal de comunicatie si anume Internet-ul.
Aceasta Tnseamna ca exista o serie de canale de comunicatie specifice platformelor
e-Government 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 inseamna cd nu abordeaza si modificarile implicate la nivel
organizational (,,back-office”).

Datoritd acestor restrictii, este necesard includerea acestei metodologii intr-un
context mai larg, care sa presupuna benchmarking-ul intregului sistem de e-Government. Un
astfel de sistem ar trebui sa fie compus din patru module:

L Benchmarking-ul sistemului de management al institutiei publice 1n vederea
identificdrii capacitatii acesteia de a asigura furnizarea de eServices.

I Benchmarking-ul gradului de disponibilitate si accesibilitate a serviciilor electronice,
pentru fiecare canal de comunicatie 1n parte (digi-TV, call centers, telefonia mobila,
Internet, infochioscuri).

I1I. Benchmarking-ul utilizarii serviciilor publice furnizate electronic de catre cetéteni,
mediul de afaceri, organizatii si angajati.

IV. Benchmarking-ul impactului economic §i social al utilizérii platformelor de
eServices.

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

L Analiza structurii administrative a tarii pentru care se face evaluarea. De
reguld, modul de furnizare a celor 20 de servicii publice prezentate la Inceputul
acestui studiu diferd 1n functie de tara, astfel cd prima etapd presupune analiza
modului de organizare a administratiei publice centrale si locale.

IL. Identificarea furnizorilor de servicii publice. In general, principalele categorii de
furnizori de servicii publice sunt: autoritatile administratiei publice centrale si locale,
librarii publice, sectii de politie, universitati, unitati sanitare etc. Existd Tnsa si
varianta ca furnizarea anumitor servicii publice sé fie externalizatd unor procesatori
din mediul privat.



II1. Inventarierea adreselor URL ale furnizorilor de servicii publice.

Iv. Analiza site-urilor web si studiul gradului de disponibilitate online a serviciilor
publice. Gradul de disponibilitate online a unui serviciu public se determina
procentual, 1n 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%.
o Stagiul 4 = 4 puncte = 100%.

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

Bune practici si implementarea acestora in administratia publica din
Romania

Desigur, obiectivul aplicarii tehnicii benchmarking-ului il reprezinta identificarea si
preluarea de bune practici care sd permita cresterea transparentei in relatia dintre institutia
publica si cetdteni, precum si optimizarea proceselor administrative. Daca de raportam la
nivelul Romaniei este necesar, in primul rand, s semnalam faptul ca viteza de implementare
a bunelor practici In domeniul ICT este mult mai mica 1n sectorul public decat in cel privat.
Aceasta se datoreaza in primul rdnd gradului redus de acceptare a schimbadrii si ritmului lent
de adaptare la noile tehnologii, ca urmare a unor motive variate:

a. cunostinte insuficiente ale personalului institutiilor publice privind utilizarea tehnicii
de calcul;

b. dificultdti Tn a accepta utilizarea unor modele analitice i a unor proceduri pentru
probleme care erau Tnainte rezolvate in mod intuitiv;

c. teama de pierdere a autoritatii formale si informale, manifestata la nivelul factorilor
de decizie din administratia publica;

d. diminarea importantei si frecventei formelor traditionale de intilnire, bazate pe
comunicarea verbald, cum este cazul sedintei;

e. existenta unor diferente de limbaj intre beneficiar si implementatorul solutiilor de
e-Services.

O alta problema este aceea ca desi Tn Roménia exista o strategie de informatizare a

.....

.....

dezvoltarea instrumentelor online sd nu fie Tnsotitd si de o campanie de promovare a acestora
in randul publicului larg, ceea ce a condus la un grad foarte redus de utilizare a acestora.

De asemenea, un alt fenomen manifestat la nivelul Romaniei este acela ca
dezvoltarea de aplicatii pe platforme Internet s-a facut haotic, fard sa existe o viziune globala,



integratd. Cu alte cuvinte, considerdm ca obiectivele si cdile de actiune cuprinse in strategia
de informatizare a administratiei publice din Romania nu s-au materializat in politici de
regionale sau locale, ceea ce a redus gradul de interoperabilitate a sistemelor informatice
implementate. Ideea unui ghiseu unic virtual la nivel national (www.ghiseul.ro) exista, dar
chiar daca nu existd restrictii de ordin financiar sau tehnologic, aceasta nu s-a materializat
incd datoritd unor bariere de ordin birocratic (findnd cont cd fiecare tranzactie trebuie
procesatd de un operator, nu s-a stabilit incd entitatea care trebuie sd suporte comisionul
acestuia). De altfel, interoperabilitatea nu se manifestd, de multe ori, nici mécar la nivelul
institutiei publice, de multe ori existdnd o lipsa de compatibilitate intre aplicatiile de interfata
(front-office) cu cele de tip back-office.

Dar principala problema, care practic genereaza imposibilitatea atingerii Nivelul 4 din
metodologia prezentatd mai sus corespunzator disponibilitatii integrale online a unui serviciu
public, este aceea cd in Romania nu existd un sistem unic de autentificare a cetdtenilor, bazat

pe utilizarea smarcard-urilor si semndturii electronice.

Desigur, toate deficientele semnalate anterior pot fi eliminate printr-un ritm accelerat
de preluare a bunelor practici utilizate mai ales de catre tarile care au intrat in Uniunea
Europeana in ultimul val de aderare. Un exemplu semnificativ in acest sens il reprezinta
Estonia, care la ora actuald se afld pe locul 3 la nivel europan in ceea ce priveste
disponibilitatea e-Services, care poate reprezenta un model pentru Roménia tinant cont cé a
inceput demersurile pentru implementarea unui sistem de e-autentificare incd din 1997,
ajungind pana acolo incat tn 2005, a devenit prima tard europeana care a utilizat un sistem de
vot electronic. De fapt, aceasta tard si-a dezvoltat intregul sistem de e-Governement pornind
de la un set de principii simple: apropierea de cetdteni, comoditate si eficientd, Tncredere si
securitate, transparentd §i cooperare, accesibilitate si utilitate, protectia datelor si
Interoperabilitate, sustenabilitate.

Pornind de la aceste aceste realitdti ce caracterizeaza stadiul actual in care se afla
implementarea tehnologiilor e-Services 1n sectorul serviciilor publice din Romania,
consideram ca preluarea de bune practici Tn vederea cresterii disponibilitatii si accesibilitatii
online a acestora, impune demararea rapidd a unui plan de actiuni pe termen scurt care sa
urmareasca :

a. Constientizarea problemelor care caracterizeaza strategiile locale si regionale in
domeniul e-Government §i politicile care asigura suportul dezvoltarii durabile si
coeziunii sociale. Estre necesard desfisurarea unei campanii de promovare a
serviciilor online in randul cetitenilor si mediului de afaceri, care sd conduca la
cresterea gradului de utilizare a acestora.

b. Dezvoltarea de portaluri, de puncte de acces internet publice (infochioscuri) si de
call centers capabile sa asigure accesul la serviciile electronice pentru toti cetatenii si
pentru mediul de afaceri. In acest context, considerim necesara depasirea barierelor
birocratice si lansarea in cursul acestui an, asa cum de altfel promit si autoritatile
administratiei publice, a ghiseului virtual unic.

C. Implementarea de politici care sd amplifice utilizarea tehnicii de calcul si a retelelor
Internet Tn mediul rural. Aceasta cale de actiune este prioritard, mai ales daca tinem
cont cd doar 25% din localitatile din mediul rural roménesc sunt conectate la reteaua
Internet.

d. Externalizarea furnizdrii serviciilor publice catre firme specializate. Experienta
tarilor europene a demonstrat ca, pentru anumite categorii de servicii publice, este de



preferat ca operatiunile online specifice accesarii acestora sa fie procesate de un
operator privat (ex: inmatricularea autovehiculelor, servicii de sandtate, asigurari
sociale etc).

e. Implementarea de servicii pan-europene care sd amplifice mobilitatea persoanelor si
cunostintelor in spatiul european. Este necesar ca orice dezvoltare de solutie e-
Administratie sa fie intercorelatd cu cele existente la nivel european. Spre exemplu,
serviciul de declarare a taxei pe valoarea addugata trebuie abordat la nivel european,
astfel Incat sa permita inregistrarea declaratiei in orice tard europenad, indiferent de
tara de origine. De altfel, acest sistem este deja functional in Uniunea Europeand
incepdnd cu 2003 1n vederea inregistrdrii TVA-ului comunitar mai ales pentru
firmele care nu 1iti desfasoard activitatea In spatiul UE, dar furnizeazd servicii
cetdtenilor europeni.

f. Dezvoltarea sociald si environmentald durabild prin implementarea politicilor in
domeniul guvernarii electronice. Este necesard o particularizare a strategiei nationale
in domeniul administratiei publice prin politici de informatizare la nivel sectorial,
care sd asigure o dezvoltare uniforma a serviciilor publice online, realizatd intr-o
viziune integrata, asigurandu-se astfel un grad ridicat de interoperabilitate.

g. Perfectionarea personalului administratiei publice centrale si locale Tn domeniul
utilizdrii tehnologiilor ICT. Depasirea rezistentei la schimbare de salariatii din
sistemul administratiei publice nu se poate face decat prin dublarea eforturilor de
implementare de o etapizare a acestora si de un program de training al personalului
utilizator. Experienta a demonstrat cd implementare brusca a unor tehnologii noi a
generat confuzie 1n randul utilizatorilor si a condus la o crestere a rezistentei
acestora.

h. Implementarea managementului schimbarii §i a unor metode si tehnici moderne
specifice leadershipului si culturii organizationale la nivelul autoritatilor
administratiei publice locale. Este evident faptul cd schimbarea nu poate sa
porneasca decat de la nivelul managementului institutiei publice si cd trebuie sa
conducd la o redefinire a normelor si valorilor organizationale, adaptate la ritmul
rapid de evolutie a noilor tehnologii.

1. Securizarea accesului la serviciile electronice prin utilizarea de smartcard-uri si prin
implementarea semnaturii electronice. Dupd cum s-a mai precizat, fard un sistem
coerent si securizat de autentificare a cetdtenilor si agentilor economici, atingerea
nivelelor de interactiune dubla si de procesare integrald online nu este posibila.

In final, dacd tinem cont si de situatia actuald economicd si sociald existentd in
Romania, trebuie sd mentiondm cd benchmarkingul, ca instrument utilizat pentru evaluarea
serviciilor publice prin prisma disponibilitatii acestora in regim online, se afld in prezent Intr-
un stadiu intermediar intre conceptele teoretice si aplicarea efectivi a acestora. In acest
context, articolul si-a propus sd demonstreze utilitatea si aplicabilitatea unui sistem de
indicatori benchmarks corelat cu practicile Uniunii Europene. 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 contine informatii utile i suport
pentru fundamentarea deciziilor pentru toti stakeholderii implicati: cetateni, agenti economici
si reprezentanti ai autoritatilor administratiei publice centrale si locale.
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