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Abstract
This article analysis aspects related to the increase in the efficiency of authorities
management of electronic services supply. The approach used in this study is a
comparative analysis between two European Union member states regarding particular
indicators with high impact on the citizens’ welfare. The purpose of the analysis is to
identify models leading to the optimization of management of performance that can be
useful to the decision factors.
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Clasificarea JEL: H83 — Administratie publica; O33 — Schimbarea tehnologica: Alegeri si
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1. INTRODUCERE

In urma cu aproximativ 20 de ani sistemul de management si masurarea performantei a
devenit interesant pentru companii care au realizat cd pentru a face fata concurentei trebuie sa
inteleagd performantele firmei (Tatticchi et all ,2010)°, fapt ce a determinat ca evolutia
performantei sa se resimtd nu numai pe plan financiar.

Conceptul de managementului performantei este folosit la toate nivelurile organizationale
(Brudan, 2010)* si este reprezentat la nivel strategic, operational si individual.

Dintre cele mai relevante metode si instrumente de masurare a performantei, implementate
la nivel operational, amintim’: tablourile de bord, indicatorii de performanta, instrumentele de
vizualizare a datelor etc.

2. INITIATIVELE iN DOMENIU
2.1 Initiativele Uniunii Europene

Capgemini, ajuns la o maturitate recunoscutd, la nivel UE, Tn madsurarea progresului
privind furnizarea de servicii publice online datoritd rapoartelor® generate pentru Comisia
Europeand, reprezinti un punct de reper pentru acest domeniu. In acest context, au fost
definite patru niveluri ale informatizarii serviciilor electronice: informarea (grad de sofisticare
online 25-50%), interactiunea unidirectionald (50-75%), interactiunea bidirectionald (75-
100%) si gestiunea complet electronicad (100%).

In rapoartele recente, Comisia Europeani a prezentat stadiul asigurarii serviciilor publice
electronice, subliniind faptul ca unele tari precum Danemarca, Estonia si Tarile de Jos au
inregistrat in 2015 cel mai ridicat scor, iar pe de altd parte performantele cele mai scazute s-au
remarcat in Romania, Bulgaria, Republica Slovaca si Ungaria.7 Totodata, Comisia folosind
instrumente de vizualizare, compara statele membre la nivelul unor indicatori de grup
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circumscrisi serviciilor de eGuvernare, cum ar fi: interactiunea online cu autoritatile publice
in ultimele 12 luni a cetatenilor europeni, numarul persoanelor care depun cererile sau
formularele completate in ultimele 12 luni, numadrul serviciilor online finalizate sau a
formularelor pre-completate, pe perioada anului 2015°.

Toate aceste rapoarte UE, ce descriu evolutia progresului de la serviciile traditionale catre
servicii publice moderne au un impact semnificativ asupra administratiei publice pentru
reducerea cheltuielilor si cresterea eficientei, cu consecinte pentru intreprinderi si cetdteni.

2.2. Initiativele nationale

Guvernul Romaniei emite Tn 2007, in baza unui memorandum cu tema Mdasuri necesare
pentru tmbundtdtirea activitatii serviciilor publice’, si a Notei privind stadiul Tndeplinirii
masurilor previzute de memorandum, Decizia nr. 149/2007"° pentru stabilirea unor masuri de
imbunatatire a activitatii serviciilor publice, In care mentioneaza o serie de deficiente si
propune un calendar privind punerea 1n practica a prevederilor de crestere a calitatii serviciilor
si a angajamentelor asumate. Acest document face referire la masurile care vor fi
implementate si la structurile responsabile, cum ar fi Directia Generalda de Pasapoarte,
Directia Regim Permise de Conducere si Inmatriculiri etc, pentru eliminarea timpilor de
asteptare necesar depunerii documentelor, perioada de programare si a duratei de rezolvare a
solicitarilor, precum si cu privire la clarificarea unor proceduri interne.

Totodata, in acest context, Ministerul Afacerilor Interne, aduce in luna mai a.c., o serie de
modificari la nivelul serviciilor publice ce vin in sprijinul cetégeanului”, prin diminuarea
numdrului de acte necesare la furnizarea serviciilor publice. Initiativa, de reducere a
birocratiei, continua prin pregatirea de catre Guvern, a unui pachet legislativ in acest sens (ex.
de eliminarea copiilor legalizate).

Romania ofera sisteme de furnizare a serviciilor electronice online, catre cetitean prin
initiativele guvernului concretizate prin implementarea urmatoarelor proiecte: eRomania,
ghiseul.ro, spatiul privat virtual si e-licitatie.ro care raimane cel mai mult utilizat.

In acest context, vom considera indicatori semnificativi in furnizarea unor servicii online,
care sunt mai apropiati de cetdtean, in furnizarea online a serviciilor publice: numdrul actelor
depuse, numarul de deplasari pentru a depune/ridica actele necesare, costurile necesare
pentru eliberarea actelor si documentelor aferente si timpul necesar finalizarii serviciului
public.

3. ANALIZA COMPARATIVA

In cadrul lucririi s-a ficut o analizd comparativa intre indicatorii mentionati ai autoritatile
publice a doud state membre apartinand U.E., cu impact in eficientizarea urmatoarelor
serviciilor publice din eAdministratie: eliberarea cartii de identitate (C.I.), a permisului de
conducere (P.C.), a pasaportului electronic (P.E.) si a cazierului judiciar (C.J.). Totodata,
trebuie subliniat faptul cd analiza s-a realizat pentru aceste servicii raportate la cazurile cele
mai putin sofisticate, cum ar fi eliberarea permisului de conducere cu o noua valabilitate
administrativd sau eliberarea cartii de identitate la dobandirea varstei de 18 ani. Pentru crearea
unor sisteme dupa modele de succes, legate de furnizarea serviciilor electronice, implementate
la nivelul unor tari aflate in topul evaluarilor realizate de catre Comisie in anul 2015, am ales
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Estonia (Ee) datoritd evolutiei considerabile inregistrate Tn ultimii ani, ajungand pe locul trei
in ierarhia statelor membre.

In figura urmitoare sunt prezentate datele analizate si putem compara indicatorii
mentionati pentru cele doud state membre UE.

283

300 P
238,5
250
0
200
150 112
100 68 0
298 30,30 30
50 " 5523 42390 2 3123 0000 00
0 523 sz30 SEER) it oo
Ro Ee Ro Ee Ro (1/0) Ee Ro Ee
(electronic Da/Nu) (lei) (zile lucratoare)
Acte depuse Costuri Deplasari Timp

C.l. P.C. mP.E. mCl.

Figura 1. Comparatia intre indicatorii: acte depuse, deplasari si timp
aferente serviciilor C.I, P.C. ,P.E., C.J., in RO si Ee

Directivele europene referitoare la furnizarea serviciilor de catre autoritati publice
precizeaza numarul actelor depuse de catre statele membre, pentru fiecare serviciu in parte.
Asa cum este prezentat in figura, pentru serviciile eAdministratie analizate, acest numar este
mai mare in Romania datoritd numarului de multiplicari (copii) ale actelor administrative. In
Estonia, administratia publica ofera posibilitatea cetateanului sa depuna electronic solicitarile
aferente serviciului, indeplinind primele niveluri ale informatizarii serviciilor electronice:
informarea si interactiunea unidirectionala.

Urmatorul indicator analizat, numarul de deplasari pentru a depune/ridica actele necesare,
face diferentierea majora intre cele doud state membre prin faptul cd, In continuare, in
Romania persista modelul traditional, prin prezenta la ghiseu a cetateanului, iar pentru un
singur serviciu sunt necesare cel putin 2 deplasari, exceptie facand unele servicii pentru care,
la eliberare, actul poate fi transmis prin posta. Autoritdtile publice din Estonia elimina aceste
deplasari, oferind posibilitatea ca depunerile sa fie prin intermediul formularelor electronice
aflate pe site-urile corespunzatoare si eliberarea actelor sa fie realizate prin posta sau prin
acces direct la baza de date. (ex. cazierul judiciar).

In analiza efectuatid asupra timpului necesar finalizdrii serviciului public s-au luat in
considerare valorile declarate oficial pentru eliberarea actelor.

Valorile cele mai reduse se observa la eliberarea cazierului judiciar, unde Tn Romania
timpul (in functie de numarul persoanelor care asteaptd la coadd) este pentru
ridicare/eliberarea actului care se realizeaza pe loc. Nu a fost luat in calcul timpul necesar
deplasdrilor pentru taxele documentelor aferente actului, la posta, trezorerie, CEC etc.

In Estonia autorititile publice oferd posibilitatea accesului direct in sistem pentru
interogarea bazei de date, asigurand toate cele patru niveluri ale informatizarii serviciului.

In continuare, lucrarea a abordat o analizi comparativi a costurile necesare pentru
eliberarea actelor si documentelor aferente la nivelul celor doud state membre. Nu au fost
luate in calcul pentru serviciile analizate in Romania, taxele suplimentare legate de deplasare
in alte locatii (ex. trezorerie, postd etc. sau 1n alte localitati) si de documentele aferente (copii,
legalizdri). Figura urmatoare prezintd comparatia acestor costuri, cu precizarea ca reprezintd o
estimare a taxelor reale.
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3.1. Tehnologia mobile identity management (mobil-ID)

Conceptul mobil-ID, apare pentru prima data tn 2000 si permite autentificarea si semnatura
digitala online, oriunde, cartela SIM furnizata de operatorul de telefonie mobila reprezinta un
instrument de identificare ce contine certificatele utilizatorului. O astfel de abordare este o
extensie a cardurilor cu chip, ID-card, deoarece nu mai foloseste un cititor de card pentru
autentificare, noua tehnologie mobil-ID putind indeplini ambele functii'®. Aceasta tehnologie
se bazeaza pe PKI, cu cheie privata, unica stocata intr-o zona inviolabild a cartelei SIM iar
codul PIN este format din 4-6 cifre.

Mobile-ID, este cartea de identitate digitald, la purtator, reprezentand un dispozitiv mobil
ce permite efectuarea de servicii electronice, plati sau tranzactii utilizand PIN1, sau permite
utilizand PIN2 semndtura digitald, participarea la votul electronic, de oriunde s-ar afla
ceté‘geanul”, concept ce poate fi identificat in unele tari care au implementat cu succes acest
sistem, Finlanda, Suedia, Estonia, Turcia, Austria.

Prin folosirea unei tehnologii moderne'* autoritdtile publice din Estonia au reusit
furnizarea de e-servicii datoritd unui management adecvat si flexibil. Au decis cu privire la
anumite principii cum ar fi: descentralizare, fiecare structurd guvernamentala sd poata sa-si
aleagd propriul sistem cu conditia sa fie capabil sa asigure interoperabilitatea cu celelalte
componente, sa poatd folosi platforme deschise, PKI, sa foloseascd infrastructura nationalad X-
Road si un standard national e-ID pentru identificare, toate acestea pentru a asigura accesul la
cel mai nalt nivel de securitate si Incredere la serviciile electronice, cu costuri cat mai reduse
si flexibilitate crescutd. Totodata, stimularea de catre Guvern a serviciilor electronice avansate
a avut ca scop transparenta si eficienta decizionald.

3.2 Reprezentarea unui model conceptual

Termenul de ontologie, reprezinta o ramura a filozofiei care studiaza trasaturile cele mai
generale ale existentei. Imprumutat de multe discipline, acest concept evolueazi, oferind
suportul pentru categorii diferite si complexe, atingdnd sfera tehnologiei informatiei si a
serviciilor electronice. Una din utilizarile ontologiei, mentionatd si de literatura de
specialitate, este ca suport pentru proiectarea conceptuald ce serveste la construirea de
metodologii pentru sistemele de management al performantei. In acest sens, vom folosi
ontologia pentru realizarea unui model pentru management in eAdministratie.

In continuare, vom aborda serviciile electronice analizate, respectiv cartea de identitate,
permisul de conducere, pasaportul, inmatricularea autovehiculului, cazierul judiciar ca
facind parte din evenimentele de viata ale unui cetitean, fiecare putand fi dezvoltat in
continuare ca subevenimente pe categoriile respective. Astfel, evenimentul de viatd

https //en.wikipedia.org/wiki/Mobile_identity_management, accesat la data de 18.04.2016
13https J/translate.google.ro/translate ?hl=ro&sl=en&u=https://e-estonia.com/component/mobile-id/&prev=search

* https:/e-estonia.com/the-story/digital-society/, accesat la data de 18.04.2016
17



corespunzitor pentru cartea de identitate'® este compus din: eliberarea actului de identitate la
implinirea varstei de 14 ani, eliberarea primului act de identitate dupa implinirea varstei de 18
ani, eliberarea actului de identitate la expirarea termenului de valabilitate, modificarea datelor
de stare civila, anularea documentului, schimbarea sexului sau fizionomiei ori ca urmare a
preschimbdrii buletinelor de identitate, eliberarea actului de identitate la schimbare
domiciliului, denumirii strdzii sau a renumerotdrii imobilelor, eliberarea cartii de identitate
provizorii cand persoana fizicd nu poseda toate documentele necesare pentru eliberarea cartii
de identitate, eliberarea cartii de identitate provizorie cetatenilor romani cu domiciliul in
strainatate, care locuiesc temporar in Romania, Tnscrierea in actul de identitate a mentiunii
privind stabilirea resedintei.

Modelul conceptual propus pentru managementul eAdministratie, poate fi descris folosind
ontologia si este compus din evenimentele de viatd corespunzatoare pentru fiecare serviciu,
astfel cd obtinem mai multe subontologii descrise pentru fiecare din cele analizate, iar acestea
sunt la randul lor formate din mai multe activitdti ce interactioneaza intre ele prin diferite
relatii, interfete.

Avand ca instrument de descriere ontologia pentru serviciile publice, am identificat
componentele ce relationeazd cu cetdteanul si care se suprapun sau necesitd o optimizare
putem imprumuta din modelul folosit de Estonia care se bazeazd pe tehnologia mobil-ID,
pentru asigurarea unui sistem de management performant al autoritatii publice.

Modelul abstract de management reprezentat cu ajutorul subontologiei  specific
evenimentului carte de identitate, contine urmatoarele clase: cetdtean, profil, carte de
identitate, autoritatea publicd, securitatea sistemului, autoritatea financiard si relatii de
asociere.

Automatizarea fiecdrui serviciu trebuie sa tind cont de standardele privind protocoalele
folosite la nivel de date, procesele, securitatea datelor, formatul datelor si modul de colectare
acestora pentru realizarea interoperabilitatii Intre componente si asigurarea unui management
performant. Totodatd, furnizarea unui serviciu public cum ar fi eliberarea unui cartii de
identitate, presupune mai multe procese, atat front-office cat mai ales back-office.

3.3 Rezultatele analizei

Indicatorul ce priveste numdrul actelor depuse aratd ca incad formulare online la toate
aceste servicii publice, sunt in faza initiala, adica unidirectionale, fapt care implica numarul
ridicat de deplasari la locul unde acestea trebuie depuse, pentru fiecare caz in parte. Avand in
vedere ca toate serviciile contin aceeasi componentd, respectiv identificarea si plata aferenta
serviciului prestat in mod electronic, modelul generic propus asigura efectuarea doar o singura
data a acestora pentru solicitarea oricdrui serviciu.

Avantajul oferit de faptul ca existd un numar ridicat de persoane ce utilizeaza telefoanele
mobile care acceseaza internetul precum si usurinta identificarii si accesarii aplicatiei pentru
plata online va permite cresterea eficientei, pe termen mediu, a acestui serviciu public. In
acest domeniu, respectiv eAdministratie, Romania ar putea avea o crestere sensibila prin
implementarea acestui sistem deoarece, desi numarul de persoane care acceseaza internetul
folosind mobilul este la jumatate fatd de Estonia'® (50,3%, 2015) viteza de download
comparativ cu multe state membre este destul de semnificativa, depasind Estonia (65,4%) si
media EU28+ (75,5%), ajungand la o valoare ce reprezintd un avantaj considerabil pentru
Roménia (85,1%).

' http://depabd.mai.gov.ro/documente_necesare.html,accesat la data de 18.04.2016
"http://digital-agenda-data.eu/charts/analyse-one-indicator-and-compare-countries#chart={"indicator-
group":"mobile","indicator":"i_iu3g","breakdown":"IND_TOTAL","unit-measure":"pc_ind","ref-
area":["BE","BG","CZ","DK","DE","EE","IE","EL","ES","FR","IT","CY","LV","LT","LU","HU","MT","NL","AT","PL","
PT","RO","SI","SK","FI","SE","UK","EU27","EU28","HR","IS","NO"]}, accesat la data de 26.04.2016 5



Indicatorul legat de costuri datorate deplasarilor dar si aferente serviciului public oferit, ar
putea scadea semnificativ daca sistemul ar permite incarcarea formularelor online folosind
mobil-ID, insa ar fi limitatd de numarul de persoane care acceseaza internetul unde Roménia
are un scor'’ redus 36,6% fatd de EU28+, 67,4%, sau Estonia, 77,4%.

Indicatorul f#imp analizat este influentat de multi factori ce tin de resursa umand in
asigurarea serviciului public, resursa financiara, organizarea autoritatilor publice sau
tehnologie ce reprezinta liantul major in asigurarea fluxului informatiilor etc. si suport pentru
factorii decizionali.

Modelul propus privind sistemul de management al autoritatilor publice se reflectd in
costurile scazute si timpul redus adus 1n beneficiul cetateanului si asigurd cresterea
performantei manageriale la nivelul autoritatilor publice.

4.CONCLUZII

Lucrarea de fata trateaza problematica legatd de initiativele UE si nationale in domeniul
serviciilor publice, stadiul actual si progresul realizat de statele membre aflate 1n fruntea listei
realizate de literatura de specialitate. In urma identificirii anumitor indicatori cu impact
relevant asupra cetdteanului s-a realizat o analizd comparativd cu un alt stat membru si s-a
propus un model generic ce poate veni In avantajul cetateanului si sprijini managementul
autoritatii publice. Directivele UE referitoare la furnizarea serviciilor electronice trec prin
transformari datorate evolutiei tehnologice dar si a crizei actuale, ce are impact asupra
legislatiei nationale. Acest fapt poate fi folosit de companii ca un avantaj dacd vor sti sa
identifice solutiile, care privesc cetateanul in fruntea listei de prioritati, cele mai bune pentru a
veni 1n sprijinul managementului autoritatilor publice. Noul exercitiu financiar al UE, 2014-
2020, poate reprezenta o oportunitate de a revigora anumite sectoare economice si de a trece
mai usor prin criza financiara actuala.

Pornind de la aceste realitati ce caracterizeaza stadiul actual in care se afla
managementul autoritdtilor publice din Romania, ar fi oportun pentru cresterea eficientei si
eficacitdtii actului decizional implementarea unui plan de actiuni pe termen scurt care sa
urmareasca:

1. absorbtia de fonduri europene in exercitiul financiar 2014-2020 cu accent pe noile
tehnologii si pe pregatirea resurselor umane din cadrul administratiei publice centrale si
locale;

2. pregatirea unui cod al factorilor de decizie din administratia publica folosind cele mai
noi sisteme de management al performantei;

3. utilizarea unei infrastructuri si baze de date comune gestionate de catre parteneriatul
privat-public.
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