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Rezumat

Sectorul serviciilor publice din Romdnia se confrunta cu o serie de noi provocari
rezultate din modificari ale factorilor economici §i sociali, necesitatea schimbarii institutionale
si impactul puternic al noilor tehnologii. Totodata, efectul factorilor de mai sus este amplificat
si de faptul ca sectorul serviciilor publice are un rol esential in asigurarea dezvoltarii durabile,
mai ales in contextul obiectivelor economice, sociale §i environmentale stabilita in cadrul
strategiei de la Lisabona. In acest context, tehnologia informatiei §i comunicatiilor poate avea
un rol deosebit de important, indeosebi prin prisma perfectiondrii acestor servicii cu ajutorul
tehnologiilor Service-to-Citizens (S2C) si Service-to-Business (S2B). Trebuie insa mentionat
faptul cd implementarea acestor instrumente reprezintda un proces dificil si presupune in primul
rdnd, eliminarea proceselor birocratice si asigurarea interoperabilitatii si accesibilitatii
informatiilor pentru toate nivelele administratiei publice centrale §i locale. Mai mult decdt atdt,
implica o serie de modificari de organizare structurald §i procesuald si ceea ce este mai
important, de cultura organizationald.

Abstract

The romanian sector of public services is confronting many new challenges resulted from
the modification of economic and social factors, the necesity of institutional changes and the
powerful impact of the new technologies. At the same time, the effect of this factors is amplified
by the fact that the public services sector plazs an essential role for sustainable development,
esspecially in the context of economic, social and environmental objectives, etablished in the
Lisabona strategy. In this context, information and communication technology has a significant
role in the field of improving these services by using Service-to-Citizens (S2C) and Service-to-
Business (S2B) technologies. We must mention the fact that the implementation of these
instruments is a difficult process and, first of all, it implies the elimination of birocratic
processes and the interoperability and accesibility of informations for all the local annd central
public administration levels. Furthermore, it implies modifications of structural and processual
organization and, more important, of organisational culture.

Sectorul serviciilor publice din Romania se confruntd cu o serie de noi
provocari rezultate din modificari ale factorilor economici si sociali, necesitatea
schimbdrii institutionale si impactul puternic al noilor tehnologii. Totodata, efectul
factorilor de mai sus este amplificat si de faptul ca sectorul serviciilor publice are
un rol esential in asigurarea dezvoltarii durabile, mai ales n contextul obiectivelor
economice, sociale si environmentale stabilita Tn cadrul strategiei de la Lisabona.
In acest context, tehnologia informatiei si comunicatiilor poate avea un rol deosebit



de important, Indeosebi prin prisma perfectiondrii acestor servicii cu ajutorul
tehnologiilor e-Services. Beneficiile aduse de aceste tehnologii sunt deja
binecunoscute si pot fi evidentiate din studiile de benchmarking realizate in ultimii
doi ani la nivelul Uniunii Europene: amplificarea calitatii serviciilor, cresterea
accesibilitatii acestora, eliminarea unor bariere fizice privind furnizarea anumitor
servicii publice, cresterea transparentei institutiilor publice in relatia cu cetdtenii
etc.

Mai trebuie Tnsa tinut cont de faptul cd implementarea tehnologiilor e-
Services este un proces dificil, de durata, si greu de acceptat de catre personalul
institutiilor publice si presupune, in primul rand, eliminarea proceselor birocratice
si asigurarea interoperabilitdtii si accesibilitatii informatiilor pentru toate nivelele
administratiei publice centrale si locale. Mai mult decét atit, implica o serie de
modificdri de organizare structurald si procesuald si ceea ce este mai important, de
culturd organizationala. Din acest motiv, specialistii apreciazd cd, in paralel cu
implementarea e-Services, mai ales la nivelul componentei “back-office”, sd se
desfasoare un proces de preluare a unor metode si tehnici de management al
schimbarii. Nu trebuie neglijate nici costurile de implementare, de regula foarte
ridicate, indeosebi atunci cand se pune problema integrarii unor servicii electronice
dezvoltate la nivel local, In cadrul unei retele regionale sau nationale.

Dar, daca 1n acceptiunea specialistilor Uniunii Europene, conceptul de e-
Government este definit ca fiind “utilizarea tehnologiei informatiilor si
comunicatiilor in institutiile publice in paralel cu realizarea unor modificari de
naturd organizationald si dezvoltarea de noi aptitudini, Tn scopul perfectionarii
serviciilor publice si procelor democratice si asigurdrii suportului pentru
implementarea politicilor publice”, putem considera ca dezvoltarea concurentiala a
serviciilor electronice va asigura accelerarea ritmului de dezvoltare a tarilor
candidate, precum si amplificarea efectului fondurilor structurale si de coeziune.

Administratia publica centrala si locald joaca un rol cheie 1n 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
furnizarii de servicii electronice citre cetiteni si agentii economici. In acest
context, atunci cand se pune problema managementului proiectelor de
implementare a serviciilor electronice, un rol esential 1l are exercitarea functiei
leadershipului, inclusiv la nivel politic, Tn vederea elimindrii barierelor si
restrictiilor care pot aparea din punctul de vedere al culturii organizationale.

Concomitent, ca urmare a evolutiei dinamice a sectorului privat,
caracterizatd prin cresterea calitatii produselor si a perfectiondrii managementului
relatiilor cu clientii, se manifestd o modificare a psihologiei consumatorului, ale
carui cerinte devin din ce in ce mai complexe si mai dificil de satisfacut. Acest
fenomen are un impact major si asupra sectorului public, deorece cetatenii si
agentii economici se asteaptd la aceleasi standarde de performanta si Tn ceea ce
priveste furnizarea serviciilor publice. Din acest motiv, o preocupare majora pe
care trebuie sd o aibd autoritatile administratiei publice este aceea de a prelua
know-how din sectorul privat, mai ales din sfera marketingului si de a furniza
servicii personalizate, diferentiate pe segmente de beneficiari. Aceasta este si cauza
pentru care, Tn prezent, se apreciaza ca serviciile e-Government, reprezintd, n



practica, o adaptare a celor specifice e-Business. Structurarea pietei beneficiarilor
de servicii public electronice si definirea “lanturilor valorii” pentru fiecare segment
identificat trebuie sa reprezinte, in acest context, o prioritate a factorilor de decizie.

Similaritatile existente Intre e-Government si e-Business se manifestd si la
nivelul celor doud mari categorii de beneficiari: clienti si companii, pe de o parte si
cetdteni si agenti economici, pe de altd parte. Astfel, aplicatiilor de tip B2C sau
B2B le corespund cele de tipul G2C (Government-to-Citizen) si G2B
(Government-to-Business). La nivelul serviciilor publice, particularizarea acestora
si furnizarea lor Tn mod diferentiat in functie de specificul beneficiarilor, au impus
aparitia a trei categorii de sisteme e-Services: S2C (Service-To-Citizen) si S2B
(Service-To-Business).

In ceea ce priveste implementarea acestor tipuri de sisteme in administratia
publica, exista numeroase practici la nivelul Uniunii Europene, insd indiferent de
solutia adoptatd, trebuie ca 1intotdeauna sd se aiba In vedere faptul ca
disponibilitatea online a unui serviciu nu este acelasi lucru cu utilizarea online a
acestuia. Existd o serie de factori care influenteaza gradul de utilizare al unui
serviciu online cum ar fi: accesibilitatea, costul si disponibilitatea de a folosi
serviciul respectiv prin mijloace electronice. In cadrul planului de actiune e-Europe
2005, in vederea evaludrii gradului de disponibilitate si utilizare a serviciilor
electronice au fost selectate 20 de servicii de baza, din care 12 de tipul S2C si 8 de
tipul S2B.

Servicii electronice S2C. Este demonstrat faptul ca guvernarea electronica
influenteaza major calitatea vietii cetatenilor, generind de asemenea imbunatatirea
imaginii institutiei publice, mai ales prin prisma cresterii transparentei acesteia 1n
relatia cu contribuabilii. Totodata, transparenta ridicatd asigura reducerea coruptiei
si o comunicatie directa Intre cetateni si institutia publica. Prin utilizarea
forumurilor online, a camerelor de discutii virtuale sau a votului electronic,
cetdtenii is1 pot exprima pareri, direct catre factorii de decizie, contribuind astfel cu
opinii la procesul democratic. Portalurile devin din ce in ce mai sofisticate prin
includerea de facilitati pentru identificarea electronica, pentru efectuarea de plati
electronice si pentru cresterea interactivititii. In viziunea e-Europe 2003,
principalele tipuri de servicii S2C sunt:

1. 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 cdsatorie.
10.  Inscrierea in institutii de invatimant superior.
11.  Anuntarea schimbarii domiciliului.

12.  Servicii legate de sistemul sanitar.
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Servicii electronice S2B. Esentiald pentru cresterea gradului de utilizare
online a acestor servicii este dezvoltarea unor puncte de acces unice. Un aspect
important il reprezintd aici gradul 1n care utilitarea tehnologiilor e-Government
conduce la cresterea productivitatii si competitivitatii in sectorul privat, prin
reducerea costurilor serviciilor publice pe madsura micsorarii cheltuielilor aferente
tranzactiilor, Tmbunatatirii ratei de erori la nivel administrativ. Un studiu efectuat
recent la nivelul Uniunii Europene a relevat faptul cd implementarea unor servicii
S2B eficiente disponibile 24/7 a generat reducerea reducerea de 3-4 ori a timpului
necesar pentru completarea a declaratiilor, mai ales la nivelul intreprinderilor mici
si mijlocii. Programul e-Europe 2005 vizeaza urmatoarele servicii S2B:

13.  Plata contributiilor sociale pentru angajati.

14.  Plata impozitului pe profit.

15. Plata taxei pe valoare adaugata.

16.  Inregistrarea noilor companii.

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

19.  Obtinerea autorizatiilor de mediu.

20.  Achizitii publice.

In vederea evaluarii 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.

. Nivelul 2 - Interactiunea simplia(‘‘one-way”): include posibilitatea ca

utilizatorul (cetateanul sau agentul economic) sd poatda downloada de pe site-

ul institutiei publice formulare electronice prin care sd demareze procedura

de obtinere a serviciului public online.

. Nivelul 3 - Interactiunea dubla(“two-way”): se refera la posibilitatea ca
beneficiarul serviciului sa poatd descdrca, completa si transmite toatad
documentatia necesard obtinerii serviciului public. Acest proces implica
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, incepand de la descarcarea si transmiterea
documentelor necesare si finalizdind cu momentul livrarii serviciilor, sa se
desfasoare online. Este inclusd aici si posibilitatea existentei unui mecanism
care sd-i permita cetateanului sd monitorizeze permanent stadiul in 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.

Tin&nd cont de faptul ca, pentru o parte din serviciile publice este relevanta
numai disponibilitatea lor integrald online, existda posibilitatea ca, in vederea
evaluarii performantelor sa 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 descrisa 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 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 n considerare §i anumite restrictii:

Metodologia ia in considerare accesibilitatea serviciilor publice pentru
cetdteni si mediul de afaceri prin prisma unui singur canal de comunicatie si
anume Internet-ul. Aceasta Tnseamnd ca existd o serie de canale de
comunicatie specifice platformelor eGovernment nu sunt luate 1in
considerare (contact centers, call centers, telefonia mobila etc.).

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

Datorita acestor restrictii, este necesar ca aceasta metodologie sa fie inclusa

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:

L.

II.

I1I.

IV.

Benchmarking-ul sistemului de management al institutiei publice in vederea
identificarii capacitdtii acesteia de a asigura furnizarea de eServices.
Benchmarking-ul gradului de disponibilitate si accesibilitate a serviciilor
electronice, pentru fiecare canal de comunicatie in parte: digi-TV, call
centers, telefonia mobila, Internet, infochioscuri).

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

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

Metodologia benchmarking-ului, aplicatd in acest context, presupune

parcurgerea a patru etape:

I.

IL.

I1I.
IV.

Analiza structurii administrative a tirii pentru care se face evaluarea.
De reguld, modul de furnizare a celor 20 de servicii publice prezentate la
inceputul acestui studiu difera in functie de tard, asa cd prima etapa
presupune analiza modului de organizare a administratiei publice.
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.

Inventarierea adreselor URL ale furnizorilor de servicii publice.
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:

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



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

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

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

. Stagiul 4 = 4 puncte = 100%.

Procentajul final la nivel de tara este determinat ca medie aritmeticd a
procentajelor aferente celor 20 de servici publice. De asemenea, evaluarea
Government-to-Citizens) si agenti economici (G2B Government-to-Businesses).

In concluzie, tindnd cont si de situatia actuald economici si cciald existenta
in Romania, putem afirma cd benchmarkingul, ca instrument utilizat pentru
se afld 1n prezent intr-un stadiu intermediar Tntre conceptele teoretice si aplicarea
efectiva a acestora . In acest context, lucrarea si-a propus s demonstreze utilitatea
si aplicabilitatea unui sistem de indicatori benchmarks corelat cu practicile Uniunii
Europene si cu specificitatile sectorului serviciilor publice din Romania. 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: cetateni, agenti economici $i reprezentanti ai autoritatilor
administratiei publice centrale si locale.
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