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1 Introducere

Acest studiu are ca scop identificarea si analiza modelelor de bune practici in ceea ce priveste procedurile
administrative referitoare la IMM-uri, rezolvate prin portalurile de eGuvernare de tip One Stop Shop din alte
state membre ale UE. Pe baza unei cercetari cuprinzatoare si aplicarii unor criterii de evaluare, este
prezentata o lista scurta cu 10 state membre ale UE care reflecta cele mai bune 10 practici privind organizarea
si functionarea One Stop Shop. Dintre acestea, doua vor fi identificate ca studii de caz pentru examinarea
detaliata si transfer de know-how, in vederea definirii si implementarii versiunii romane a Portalului One Stop
Shop pentru IMM-uri.

Mai concret, prezentul studiu acopera urmatoarele:

- identificarea surselor de informare pentru cele mai bune practici privind portalurile de eGuvernare de
tip One Stop Shop pentru IMM-uri din alte state membre ale UE

- colectarea informatiilor privind modelele de bune practici si crearea unei baze de date

- identificarea si definirea unor criterii de evaluare (unitali de masura / factori) pentru a ierarhiza
modelele incluse in baza de date

- analiza comparativa a modelelor de bune practici pentru portalurile one stop shop, din care vor rezulta
cele mai bune 2 modele de bune practici

- identificarea celor mai adecvate (celor mai bune) servicii electronice de tip One Stop Shop si a
modalitatilor de furnizare a acestora

Intrucat proiectul pentru primul One Stop Shop pentru IMM-uri in Romania intr& sub incidenta agendei
europene privind imbunatatirea mediului de afaceri, este importanta examinarea detaliata a criteriilor utilizate
in alte studii oficiale, a benchmark-urilor si a rapoartelor elaborate in conformitate cu aceastd agenda. in
consecinta, ca punct de plecare, ne bazam analiza pe mai multe rapoarte de consultanta publicate oficial,
pentru a identifica cele mai bune practici pentru portalurile de eGuvernare de tip One Stop Shop pentru IMM-
uri din UE.

Asa cum se aratd in ,Studiul de Progres al Planului de Actiuni i2010” al Comisiei Europene!, in marea
majoritate a tarilor din UE, eGuvernarea a luat o amploare considerabila. Asa cum este prezentat, pana in
2009, 29 din 30 de state (EU27+) au strategii sau politici concrete de eGuvernare, spre deosebire de anul
2005, cand numai 12 dintre ele aveau. ,Al 8-lea Raport privind Guvernarea Electronica™, pentru initiativa
i2010 (intocmit de catre Capgemini, Rand Europe, IDC, Sogeti si Dti), furnizeaza o imagine simpla referitoare
la 20 de servicii online furnizate in 31 de tari (EU27, Croatia, Islanda, Norvegia si Elvetia). Din cele 20 de
servicii evaluate comparativ, 8 acopera proceduri administrative pentru afaceri, iar celelalte 12 sunt destinate
cetatenilor.

1.1 O guvernare electronica mai inteligenta, mai rapida, mai buna
— Al 8-lea Raport privind Guvernarea Electronica?

Pentru tarile mentionate mai sus, studiul incearca sa creioneze o imagine privind gradul de disponibilitate a
unui numar de 20 de proceduri administrative disponibile in format electronic ca servicii online, reflectand
modul in care companiile si cetétenii pot interactiona cu autoritatile publice. In acest scop, sunt prezentate
clasamentele rezultate din evaluarile comparative ale momentului care sunt analizate, ulterior, in detaliu.
Principalele unitati de masura utilizate sunt nivelul de sofisticare online (complexitatea sistemului online) i
disponibilitatea totala online, pe baza unui model de maturitate pe 5 nivele, care reflectd modul de furnizare
a serviciilor:

" vezi http://www.dti.dk/_root/media/37437 i2010%20Action%20Plan%20Progress%20Study%20Summary%20Report.pdf
2 vezi http://ec.europa.eu/information_society/eeurope/i2010/docs/benchmarking/egov_benchmark_2009.pdf
3 Smarter, Faster, Better eGovernment”, 8t Benchmark Measurement, 2009, Capgemini, Rand Europe, IDC, Sogeti i Dti




furnizeaza doar informatji (Informare)

furnizeaza formulare ce pot fi descarcate (Interactiune intr-un singur sens)
permit depunerea formularelor electronice (Interactiune in doua sensuri)
permit solutionarea procedurilor in regim electronic complet (Tranzactjonare)

proactiv, proceduri electronice automate (Directionare)

SARE I

In timp ce unitatea de masura pentru sofisticarea online exprima gradul in care guvernele au atins nivelele de
maturitate consecutive, unitatea de masura privind disponibilitatea totala online exprima masura in care s-au
atins ultimele doua nivele - interactiunea dintre furnizorul de servicii si utilizator (Tranzactionare i
Directionare), furnizand astfel servicii online complete. Studiul indica o medie de 83% pentru sofisticarea
online — in comparatie cu media de 76% in studiul realizat in anul 2007 - si o medie de 71% in cazul
disponibilitatii totale online — in comparatie cu media de 59% din studiul realizat in anul 2007. Suplimentar,
benchmark-urile sugereaza un nivel mai ridicat de maturitate in cazul serviciilor generatoare de venituri
(pentru stat, de ex. TVA, impozitul pe profit, contributiile sociale, etc.).

Cele 8 servicii pentru afaceri acopera contributiile sociale, impozitul pe profit, TVA, inregistrarea firmelor,
datele statistice, declaratiile vamale, avizele de mediu si achizifile publice. O constatare interesanta este
aceea ca serviciile destinate afacerilor continua sa fie mai mature decat cele destinate cetatenilor. Nivelul de
sofisticare online aferent serviciilor destinate afacerilor a urcat de la 84% (studiul din 2007) la 90% (studiul din
2009), in timp ce echivalentul serviciilor pentru cetateni este acum de 78% (fata de 70% in 2007). Aceasta
diferenta indica prioritizarea dezvoltarii serviciilor destinate afacerilor, care sunt mai bine reflectate in
economia unei tari.

Pe langa masuratorile referitoare la nivelul de sofisticare online si la disponibilitatea totald online, studiul
acopera aspectul legat de experienta de nivel general a utilizatorului de portaluri eGuvernare analizate. Mai
concret, sub-indicatorii care evalueaza unitatea de masura privind experienta utilizatorului sunt urmatori:
e accesibilitatea (64,2% in medie), care masoara conformitatea portalului cu Liniile Directoare privind
Accesibilitatea la Continutul paginii Web
e disponibilitatea online (46,8% in medie), care evalueaza comoditatea utilizarii portalului, interfata,
structura si navigarea, lizibilitatea informatjei prezentate
e monitorizarea satisfactiei utilizatorului (34,8% in medie), care masoara feedback-ul utilizatorului /
rapoartele furnizate prin portal
e abordarea de tip One Stop Shop (81,6% in medie), care masoara proportia celor 20 de servicii de
baza disponibile in portalul principal
e designul portalului orientat cétre utilizator (71,5% in medie), care masoara cat de bine structurat si
usor de utilizat este portalul

In ceea ce priveste progresul in accesarea internetului si a disponibilitatii de banda largs, Romania este bine
cotata in rapoarte, desi e-serviciile pentru afaceri si pentru cetateni sunt descrise ca ,limitate”. Mai concret, i
referitor la criterile de masurare, Romania a obtinut un scor de 0% in ceea ce priveste monitorizarea
satisfactiei utilizatorului $i designul orientat cétre utilizator, un procent de 25% in ceea ce priveste
disponibilitatea online, 10% in abordarea de tip One Stop Shop si un procent de putin peste 63% in ceea ce
priveste accesibilitatea. Cu toate acestea, se recunoaste faptul ca politica si organizarea in domeniul
eGuvernare, recent revizuite, vor avea o influenta pozitiva.

Intr-adevar, Romania are nevoie de un instrument usor de utilizat care va furniza servicii eGuvernare pentru
afaceri. Pentru ca implementarea acestei soluii sa fie la nivelul celor mai bune solutii adoptate de statele
membre ale UE si este nevoie sa se foloseasca abordari, instrumente si servicii de varf,
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Acronime si abrevieri

IMM intreprinderi Mici si Mijlocii
0SS One Stop Shop
UE Uniunea Europeana

acronime gi abrevieri




2 eGuvernare: modalitati de simplificare si implementare a One
Stop Shop

In acest punct, trebuie facutd o diferentiere / clarificare importants. Este foarte important s& intelegem
autonomia si diferentele fine dintre simplificarile legislative / administrative si o implementare de eGuvernare
de tip One Stop Shop. Agenda Comisiei Europene pentru 0 mai buna reglementare?, care consta din planuri
de actiune si programe de simplificare legislativa / administrativa, si ,Planul de Actiune eGovernment i201075,
desi separate si distincte, evidentiaza politica UE de imbunatatire a afacerilor, ce vizeaza in particular IMM-
urile, si influenteaza orientarea acestui Proiect. In acest context, primul proiect de eGuvernare de tip One Stop
Shop pentru IMM-uri in Romania va contribui la reducerea complexitatii procedurilor, imbunatatind relatia
companie-administratie prin tehnologii noi, necesitate urgenta conform documentului ,2009 INNO - Graficul
Tendintelor Politicilor — Raport de Progres in domeniul Politicii de Inovare din Roménia™, ca si ,Raportul
privind Competitivitatea Globala, din cadrul Forumului Economic Mondial™.

[ Imbun&tatirea mediului de afaceri }

/\

Reglementari mai bune eGuvernare
pentru servicii mai bune

[ Simplificarea } [ Simplificarea

-> Planul de Actiune i2010
reglementarilor administrativa eGovernment

Primul Proiect One Stop Shop
pentru IMM-uri in Romania

Aceasta complementaritate si analogie dintre imbunatatirea cadrului legislativ si realizarea de platforme de
eGuvernare au fost reflectate prin progresul obtinut in serviciile de inregistrare electronica a companiilor — cu o
medie la nivel UE in anul 2009 de peste 85% in ceea ce priveste nivelul de sofisticare online, unde insa
Romania a inregistrat procentul cel mai scazut, aproximativ 50% - ,Al 8-lea Raport privind Guvernarea
Electronica”. Acestea sunt reflectate si prin simplificarea procedurilor de achizitii publice, ca domeniu prioritar
in ,Programul UE de Actiuni pentru Reducerea Barierelor Administrative’®, in vreme ce servicile de
eProcurement sunt caracterizate ca servicii cu mare impact in ,Planul de Actiuni i2010 eGovernment” — un
domeniu in care, in mod exceptional, Roménia este evaluata ca fiind unul din cei mai buni performeri, conform
(,Al 8-lea Raport privind Guvernarea Electronica”). Mai mult, Directiva privind serviciile adoptata in decembrie

2006° se bazeaza pe aceasta complementaritate si analogie.

4 vezi http://ec.europa.eu/enterprise/policies/better-requlation/index_en.htm

5 vezi http://ec.europa.eu/information_society/activities/egovernment/index_en.htm

6 vezi http://proinno.tuxe.es/node/extranet/upload/countryreports/Country Report Romania_2009.pdf
h
h
h

7 vezi http://www.weforum.org/pdff GCR09/GCR20092010fullreport.pdf
p:/lec.europa.eu/enterprise/policies/better-requlation/administrative-burdens/action-programme/index_en.htm
p://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=0J:L:2006:376:0036:0068:EN:PDF

8 vezi
9vezi




2.1 Cadrul de politici si reglementari al UE

Procesul de tranzitie catre introducerea de implementari electronice in cadrul conceptului ,One Stop Shop” in
contextul simplificarii administrative s-a realizat treptat incepdnd cu anul 1997, cand imbunataiirea si
simplificarea afacerilor pentru intreprinderile nou infiintate a fost incadrata politic'® si a fost initiat Grupul de
lucru pentru Simplificarea Afacerilor (BEST)™. Atunci s-a propus pentru prima datd coordonarea administrativa
si simplificarea procedurilor si a formalitailor necesare la infiintarea unei afaceri, bazate pe principiul One Stop
Shop, concomitent cu introducerea utilizarii tehnologiei informatjei. Introducerea conceptului de desfasurare a
procedurilor administrative prin mijloace electronice, ce vizeaza in particular IMM-urile, s-a realizat in anul
2000, odatd cu ,Carta Europeand a Intreprinderilor Mici’'2. Atunci s-a pus accentul pe accesul online la
inregistrarea unei companii.

In primavara anului 20063, Consiliul European a stabilit ca obligatie pentru statele membre ale UE ca, pan& in
anul 2007, sa fie infiintate servicii de tip One Stop Shop, pentru reducerea timpului necesar infiintarii unei
companii, in special a unei IMM (in termen de o saptamana). Directiva privind serviciile adoptata in decembrie
2006, care trebuia transpusa de statele membre ale UE pana in anul 2009, a caracterizat pentru prima data
ca fiind ,vitala” utilizarea mijloacelor electronice pentru furnizarea serviciilor administrative ,la distantad” prin
puncte unice de contact de tip One Stop Shop. Aceasta contopire a celor doua concepte (servicii de tip One
Stop Shop si servicii de tip eGuvernare), in contextul simplificarii administrative, reprezinta un punct de reper
pentru valoarea adaugata oferita IMM-urilor, de care beneficiaza si autoritatile competente.

In plus, un Raport referitor la ,Modele de Reducere a Barierelor disproportionate de natura legislativd pentru
IMM-uri"4, realizat de catre un grup de experti in 2007, vizeaza modele de tip One Stop Shop combinate cu
serviciile electronice. In sfarsit, promovarea in comun a celor dou& concepte — eGuvernare si One Stop Shop
— este din nou accentuatd in anul 2008, in ,Actul European privind Intreprinderile Mici”'5, noul cadru al politicii
in domeniul IMM-urilor, care subliniazd importanta aspectelor legate de eGuvernare si IMM-uri pentru o
administratie publica moderna si receptiva.

Ca urmare, proiectul privind primul One Stop Shop pentru IMM-uri in Romania va beneficia de valoarea
adaugatad a platformei unificate eGuvernare si de cea a punctelor unice de contact (de tip One Stop Shop),
oferind 0 modalitate functionala si utilizabila de realizare a legaturilor dintre companii — in special dintre IMM-
uri — si serviciile publice, asigurand astfel atingerea celor mai bune practici din cadrul UE.

p:/[eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:31997H0344:EN:NOT
p://europa.eu/rapid/pressReleasesAction.do?reference=IP/97/792&format=PDF &aged=1&language=EN&gquiLanguage=en
p:/lec.europa.eulenterprise/policies/sme/bestpractices/charter/,http://europa.eu/legislation_summaries/enterprise/business environment/n26113 en.htm
p:/lwww.consilium.europa.eu/uedocs/cms_Data/docs/pressdata/en/ec/89013.pdf

p:/lec.europa.eu/enterprise/policies/smeffiles/support measures/regmod/regmod_en.pdf
p://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=COM:2008:0394:FIN:en:PDF

10 vezi
" vezi
12 vezi
3 vezi
14 vezi
15 vezi




e coordonare i simplificare pentru companiile nou-
infiintate, in special pentru IMM-uri

o introducerea punctelor unice de contact de tip One
Stop Shop

e introducerea Tehnologiei Informatjilor

Recomandarea Comisiei 97/344/CE
o Defineste cadrul politicii de simplificare
grupul de lucru pentru Simplificarea Afacerilor (BEST)

I

Carta Europeand a Intreprinderilor Mici (2000)
e Obliga administratja la receptivitate
procedura BEST (metoda evaludrii / coordonare deschisa)

v

Consiliul European de Primavara, 2006
e Concluziile Presedintiei
directioneaza acordurile administrative

v

Directiva Serviciilor 2006/123/EC
impune simplificarea administrativa

v

Ganditi intai la scara mica
,Small Business Act”,
COM (2008) 394 final
continua in directia cresterii receptivitatii administratiei

* acces in format electronic la administratia publica;
accent pe inregistrarea companiei

companiei, pana in 2007, in special pentru IMM-uri

* puncte unice de contact de tip One Stop Shop, pana
in 2009, pentru acces la servicii

. |mportan1a vitala data mijloacelor electronice (servicii
de tip One Stop Shop in format electronic)

III

e asocierea abordarii de tip One Stop Shop si
eGuvernarea

o servicii de tip One Stop Shop pentru infiintarea J

— N N C N (N

i




3 Metodologie

Primul reper al analizei noastre va fi indicarea celor mai bune portaluri de eGuvernare de tip One Stop Shop
pentru afaceri existente in UE, care incorporeaza valorile date de un singur punct de contact — si echivalentul
sau de tip One Stop Shop, cu beneficii multiple din utilizarea internetului pentru interactiunea online (nu
neaparat in timp real) cu serviciile autoritailor publice. Constatarile vor indica cele mai adecvate si dorite
servicii care pot fi furnizate online, in special pentru IMM-uri. Analizarea serviciilor va sprijini evidentierea
procedurilor administrative relevante acoperite de fiecare serviciu. Etapele vor fi urmate in sens invers pentru
a structura sugestia optima pentru primul One Stop Shop pentru IMM-uri in Romania.

Buna Practica :
0SS Opt
0SS in UE ptm
Portal 0SS I A
v |
e N e T N
Cele mai bune Servicii
- servicii in UE corespunzatoare
Servicii
electronice - I - ~ A ~
v |
e N e N
Cele mai bune Proceduri
_ proceduri in UE > relevante
Proceduri 9 Y 9 )
livrate
UE Romania

analiza cadrului logic

3.1 Selectja statelor membre ale UE care reprezinta cazuri de
succes in ceea ce priveste implementarea solutiilor eGuvernare

Cercetarile preliminare vor evidentia cele mai relevante 10 exemple de state membre ale UE in ceea ce
priveste implementarea solutjilor de eGuvernare de tip One Stop Shop. Asa cum sugereaza ,Al 8-lea Raport
privind Guvernarea Electronica”, datorita nivelului inalt de maturitate atins in ceea ce priveste sofisticarea
online si disponibilitatea totala online a serviciilor furnizate, aceste unitati de masura au devenit in prezent mai
putin relevante pentru tarile cu performantele cele mai bune (de ex. in cazul inregistrarii online a unei noi
companii, dupa cum este indicat mai jos), desi se inregistreaza progresul in timp. In consecintd, va trebui sa
selectam aceste tari cu ajutorul unor instrumente de masura mai fine.

10



inregistrarea unei noi companii sofisticare in 2009
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sofisticarea online in cazul operatiunilor de inregistrare a unei companii noi,
preluare din ,Al 8-lea Raport privind Guvernarea Electronica”

Dupa cum se sugereaza in Recomandarea Comisiei din 22 aprilie 199716, un singur punct de contact (de tip
One Stop Shop) care furnizeaza servicii pentru intreprinderi nou infiintate poate ,deveni un intermediar pentru
toate formalitatile care trebuie respectate de-a lungul ciclului de viata al unei companii, de ex. modificarea
adresei sau a statutului, transferul de proprietate, aspecte legate de angajati, avize si licente, etc.”. Prin
urmare, servicii suplimentare pot fi incorporate adecvat intr-un singur punct de contact, in special pentru IMM-
urile nou infiintate, care sa ofere inregistrarea companiei ca serviciu pivot. Astfel, o unitate de masura
suplimentara care sa furnizeze rezultate mai exacte pentru analiza noastra este sub-indicatorul privind
abordarea de tip One Stop Shop (OSS) prezentat in ,Al 8-lea Raport privind Guvernarea Electronica”.

3.2  Analiza portalurilor de eGuvernare de tip One Stop Shop
pentru afaceri si a serviciilor furnizate

Urmare a selectiei initiale a statelor membre ale UE relevante, vor fi examinate portalurile de tip One Stop
Shop echivalente dezvoltate de acestea, pentru a putea ierarhiza 10 portaluri de tip One Stop Shop, dintre
care doua vor fi sugerate drept exemplu de cele mai bune practici. Pentru aceasta parte a studiului a fost
realizat un cadru de analizd personalizata. Intrucat Proiectul va conduce si la o implementare tehnica, este
necesara evaluarea tuturor aspectelor, inclusiv solutia tehnica specifica si impactul utilizarii acesteia. Prin
urmare, am elaborat un cadru secvential de analiza, care cuprinde 3 etape de analiza:

e analiza modalitatilor portalurilor de tip One Stop Shop

e analiza serviciilor (abordare, identificarea si furnizarea serviciului)

e revizuirea evaluarii fezabilitatii si analiza impactului

3.2.1 Evaluarea portalurilor de eGuvernare de tip One Stop Shop pentru afaceri

Este important sa observam faptul ca multe {ari au mai mult de un portal separat de tip One Stop Shop, care
asigura servicii online pentru afaceri. Portalurile specifice de tip One Stop Shop (URL-uri) analizate mai jos au
fost selectate in principal din portalul Comisiei Europene al Punctelor Unice de Contact — cunoscut ca portalul

16 vezi http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:31997H0344:EN:NOT
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EU-GO'. Din surse secundare am analizat pagini web suplimentare (de ex. ,Al 8-lea Raport privind
Guvernarea Electronica”). Aceasta parte a studiului reprezinta prima etapa a analizei, realizata prin aplicarea
celor 4 criterii, aga cum sunt ele mentionate mai jos:

Criterii pentru Prima Etapa a Analizei

nivelul de sofisticare online:
- masura in care un serviciu este furnizat online

disponibilitatea deplina online:
- usurinta de utilizare a aplicatiei si abordarea coerentd, pentru a furniza
afacerilor servicii de eGuvernare — functionalitatea de ansamblu a portalului -
urmarirea procedurilor, inregistrare (login), optiuni, managementul conturilor

Criterii referitoare la
modalitatile portalului de
tip One Stop Shop,
relevante pentru
furnizarea serviciilor
electronice

(respectiv pentru valoarea
adaugata a portalului)

paleta de servicii:
- valoarea tuturor serviciilor online furnizate de un portal — cat de complexa
este abordarea de tip One Stop Shop implementata

informatii / confinut:
- masura in care portalul este informativ — informatii furnizate, indrumari, ajutor
suplimentar pentru utilizarea portalului, intrebari frecvente, efc.

De notat ca, pentru evaluarea portalurilor de tip One Stop Shop, prin aplicarea criteriilor mentionate mai sus, a
fost utilizat un sistem de notare de la 1 la 4 (unde 4 inseamna ,.cel mai bun”).

3.2.2 ldentificarea celor mai adecvate abordari privind serviciile online

Cele doua portaluri de tip One Stop Shop indicate ca fiind exemplu de cele mai bune practici in UE vor
evidentia o abordare de baza privind implementarea, nu numai in ceea ce priveste serviciile electronice
disponibile, ci si in ceea ce priveste furnizarea acestor servicii si valoarea lor adaugata pentru utilizatori.

In consecintd, a doua etap a studiului se concentreaza pe doud obiective consecutive:
¢ identificarea celei mai bune abordari privind serviciile online prin examinarea echivalenta a celor mai
bune doua portaluri la din UE
O evidentierea a cel putin doua servicii online de baza pentru livrare
e explorarea in continuare a modalitatilor de realizare a serviciilor online (abordarea privind furnizarea
serviciilor) in ceea ce priveste valoarea adaugata adusa de sistemele IT corespunzatoare celor doua
cele mai bune portaluri la nivelul UE
O sublinierea caracteristicilor suplimentare in domeniul IT, care completeaza portalul de tip One
Stop Shop

3.2.3 Finalizarea procesului de selectie

Pentru a finaliza selectia, este importanta revizuirea fezabilitatji si a impactului:

e in ceea ce priveste implementarea si specificatjile tehnice, fezabilitatea — care va fi revizuita in cadrul
sub-activitatii 5.2 Realizarea aplicatjilor necesare functionarii One Stop Shop pentru IMM-uri — va
indica masura in care atat concluziile studiului cat si selectia portalurilor si serviciilor de tip One Stop
Shop sunt adecvate

¢ infinal, o evaluare a impactului va indica valoarea perceputa de catre utilizatorii portalului de tip One
Stop Shop. Aceasta evaluare este programata a fi realizata in cadrul sub-activitatii 4.3 — Organizarea
a 2 vizite de schimb de experienta si bune practici, in 2 state membre ale UE (in timpul acestor vizite)

17 vezi http://ec.europa.eu/internal market/eu-go/index_en.htm
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Cercetare preliminara pe baza studiilor existente

Selectia statelor membre ale UE care reprezintd cazuri de succes
in implementarea eGuvernarii de tip One Stop Shop

nivelul de sofisticare online + disponibilitatea totala online

abordare de tip One Stop Shop

~

|
10 tari

1
10 portaluri de tip One Stop Shop

\’

Evaluarea portalurilor de eGuvernare de tip One Stop Shop

[ nivelul de sofisticare online ]
| disponibilitatea deplina online |
[ paleta de servicii ]
| informatie / continut ]

2 portaluri de tip One Stop Shop

v

|dentificarea celor mai relevante servicii in format electronic

[ servicii de baza ]
[ furnizarea unei abordari suplimentare de tip IT ]
Finalizarea procesului de selectie

| analiza fezabilitati ]
[ evaluarea impactului ]

- J @
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4 Selectia statelor membre ale UE care reprezinta cazuri de
succes in ce priveste implementarea One Stop Shop

Pentru a implementa corect evaluarile legate de nivelul de sofisticare online, disponibilitatea totala online i
abordarea de tip One Stop Shop referitoare la unitatile de masura ce se bazeaza pe ,Al 8-lea Raport privind
Guvernarea Electronica®, in scopul obtinerii rezultatelor dorite pentru cercetarea noastra, am aplicat o
ierarhizare fundamentata pe factori ponderati. intrucat criteriul legat de disponibilitatea totald online este conex
criteriului legat de nivelul de sofisticare online, ponderile acordate acestor criterii au fost selectate la 0,35,
respectiv 0,15. Apoi, intrucat tinta noastra este implementarea conceptului ,One Stop Shop”, criteriul privind
abordarea de tip One Stop Shop va primi o pondere de 0,5. Pe baza acestor consideratii, tarile care au obtinut
cel mai mare scor sunt urmatoarele:

ierarhizare fari

unitati de masura / nivelul de disponibilitatea | abordarea de tip scor

factori sofisticare online totala online One Stop Shop total
Ponderi 0,35 0,15 0,50 1,00
1| Malta 100 100 100 100,00
2 | Marea Britanie 95 100 100 98,25
3 | Irlanda 94 84 100 95,50
4 | Spania 94 80 100 94,90
5 | Portugalia 100 100 86 93,00
6 | Danemarca 100 84 90 92,60
7 | Republica Ceha 95 60 100 92,25
8 | Slovacia 90 55 100 89,75
9 | Olanda 86 79 93 88,45
10 | Franta 93 80 85 87,05

Asa cum este indicat mai sus, Malta are cel mai mare scor, urmata de Marea Britanie. Este important de
subliniat faptul ca Republica Ceha, desi realizeaza un scor mediocru pentru disponibilitatea totala online: 60%,
rezultatul reprezinta atat serviciile adresate cetatenilor, cat si servicile adresate afacerilor. Aceasta in
contextul in care serviciile destinate afacerilor sunt in totalitate online (disponibilitatea totald online adresata
afacerilor este de 100%).
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5 Analiza portalurilor eGuvernare One Stop Shop pentru afacer

In acest capitol sunt examinate portalurile din statele membre ale UE adresate afacerilor. Ordinea in care sunt
analizate in continuare deriva din ierarhizarea anterioara. Desi pentru fiecare dintre factorii evaluati pentru
portaluri este afisat un tabel complet, punctajul se concentreaza pe factorii distinctivi ai fiecarei tari.

Malta

Principala implementare eGuvernare a Maltei este myGov.mt'8 — desi website-ul EU-GO conecteaza utilizatorii
la www.gov.mt/, furnizand servicii online atat pentru cetateni, cat si pentru afaceri. Website-ul nu este orientat
catre afaceri, ci se adreseaza cetatenilor Maltei in general. Sunt furnizate mai multe servicii online, de catre
diverse autoritati, cum ar fi eProcurement, declaratji TVA/declaratii/returnare/etc., impozitare, beneficii sociale
si altele.

Desi portalul este simplist si poate parea utilizabil de catre persoane care nu sunt familiarizate cu serviciile
internet, este evidenta lipsa de orientare si informare / indrumare, esentiald pentru potentialii utilizatori ai
serviciilor — de unde si punctajul scazut acordat pentru disponibilitatea totald online: 3 si pentru informatie /
continut. 1. Un alt element este dispersia serviciilor, ceea ce inseamna ca utilizatorii sunt redirectionati catre
diverse portaluri (de ex. pentru impozitare, catre www.ird.gov.mt).

unitéti de masura / factori Malta
URL www.mygov.mt
www.ird.gov.mt
nivelul de sofisticare online 3
disponibilitatea totala online 3
paleta de servicii 3
informatii/continut 1
total 10

Marea Britanie

Infrastructura eGuvernare a Marii Britanii este caracterizata printr-un nivel inalt de maturitate. Administratia a
pus la punct mai multe portaluri adresate publicului, dar care servesc necesitati diferite. Portalul EU-GO
conecteaza utilizatorii la portalul UK Welcomes Businesses?. Portalul este o parte a website-ului Business
Link — primul se adreseaza persoanelor care nu sunt cetateni ai Marii Britanie, iar cel de al doilea, cetatenilor
Marii Britanii. Portalul adresat afacerilor din Marea Britanie ofera o larga paleta de servicii: 4 si o disponibilitate
totald online extinsa: 4.

18 vezi www.mygov.mt/
19 vezi www.ukwelcomes.businesslink.gov.uk
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pagina de intrare (homepage) a portalului de tip One Stop Shop a Marii Britanii
reprezinta un exemplu perfect de interfatd simpla pentru utilizator bazata pe categoriile ,evenimentelor din viata”

Utilizatorii se pot bucura de un nivel inalt de personalizare, concept similar majoritatii portalurilor eGuvernare
din Marea Britanie. O serie de intrebari personalizate directioneaza utilizatorul catre procedurile administrative
relevante, prin furnizarea de informatii si respectiv de indrumare adecvata. Astfel, nivelul de sofisticare online
este, de departe, cea mai ridicata dintre portalurile examinate, desi pe baza sistemului nostru de notare este
aparent egal cu urmatoarele trei tari care au primit cate 4 puncte. Desi serviciile generatoare de venituri (TVA,
impozit pe profit, etc.) pot fi gasite in portalul HM Revenue and Customs?, navigarea pe acest website nu
reprezinta o experienta atipica deoarece implementarile nu numai ca au acelasi concept si cadru functional
(au chiar acelasi brand), dar au si un sistem comun de identificare online: Government Gateway.

Mai mult, sistemul ofera o inregistrare unificatd (logare) a utilizatorilor pentru mai multe website-uri
eGuvernare, precum si pentru nenumarate autoritati locale. Integrarea unui concept comun de disponibilitate
online si a unui sistem de identificare online pentru diferite portaluri reprezinta un castig important, iar utilizatori
pot gasi cu mai mare eficienta informatjile si serviciile dorite in pagini dedicate, ori de cate ori interactioneaza
online pentru o procedura administrativa.

Marea Britanie

www.ukwelcomes.businesslink.gov.uk
www.businesslink.qov.uk
www.hmre.gov.uk

unitati de masura / factori

URL

nivelul de sofisticare online
disponibilitatea totala online
paleta de servicii
informatii/continut

e SEE -1

20 vezi www.hmre.gov.uk/
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| total 16

Irlanda

Portalul EU-GO conecteaza utilizatorii la Punctul de Contact Unic din Irlanda?!. Website-ul poate fi cu greu
considerat un portal, intrucat ofera informatji si servicii la nivel de baza. Serveste in principal ca prima pagina,
redirectionand vizitatorii catre alte servicii si adrese Internet. Site-ul reflectd conceptele Directivei Serviciilor,
concentrandu-se pe inregistrarea companiilor (desi doar redirectioneaza catre Oficiul de Inregistrare a
Companiilor?2) si pe clasificarea sectoriala a afacerilor.

In afara de Punctul de Contact Unic din Irlanda, care este mediocru, cea mai importantd si veche
implementare eGuvernare din Irlanda care se adreseaza afacerilor este BASIS23. BASIS ofera informatii /
indrumari cuprinzatoare privind aspecte legate de companii, incepand cu inregistrarea companiei i extinderea
activitatilor, impozitare, finantare, angajare, aspecte legislative, etc. Portalul oferd un volum rezonabil de
formulare disponibile spre a fi descarcate, corespunzand diverselor agentii si care acopera diferite proceduri
(de ex. impozitare, inregistrare, autorizatii de construire, etc.) — paleta de servicii a primit punctajul: 3.

In ceea ce priveste disponibilitatea totald online, BASIS a primit un punctaj mediu: 2, intrucat cuprinde unitati
diferite si se concentreaza pe aspecte diferite ale desfasurarii unei afaceri, reflectand diverse proceduri in
cadrul ciclului de viat3 al unei companii. Incorporeaza si un sistem de feedback, stiri (neactualizate frecvent —
informatii/continut. 3), localizare a serviciilor in functie de regiune si abonamente la buletinul informativ. in
ansamblu, punctul forte al portalului este conectivitatea sa extinsa cu un foarte mare numar de agentji /
autoritati si puncte de informare. Este important sa observam faptul ca Irlanda mentine un portal separat care
se concentreaza pe sistemul de impozitare pentru persoane si companii?4, furnizand servicii de impozitare
online (inregistrarea impozitului, declaraiji fiscale, inregistrarea si declararea TVA).

unitéti de masura / factori Irlanda
www.basis.ie
URL WWw.revenue.ie
WWW.Cro.ie

nivelul de sofisticare online 3
disponibilitatea totala online 2
paleta de servicii 3
informatii/continut 3

total 11
Spania

Legatura directa catre Spania din portalul EU-GO este www.eugo.es. Acest website este un portal informativ,
care ofera acces la portalurile adresate IMM-urilor i intreprinzatorilor  www.ipyme.org,
www.creatuempresa.org si www.circe.es. O problema de baza este conflictul creat de aceste website-uri in
ceea ce priveste scopul si disponibilitatea online, toate fiind dedicate IMM-urilor si procesului de infiintare a
unei companii, dar numai www.circe.es abordeaza procedurile online. Din cauza acestui conflict si a
aspectului demodat al portalurilor, disponibilitatea totalé online: 3 si valoarea totala adaugata a acestor site-uri
este afectata in mod negativ, inclusiv paleta de servicii: 1.

unitéti de masura / factori Spania
WWw.ipyme.org
URL Www.creatuempresa.org
WWW.Circe.es
nivelul de sofisticare online 3

21 vezi www.pointofsinglecontact.ie
22 yezi WWW.Cro.ie

23 yezi www.basis.ie
2 yezi www.revenue.ie
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disponibilitatea totala online 1
paleta de servicii 1
informatji/continut 3
total 8
Portugalia

Portugalia si-a stabilit eGuvernarea ca prioritate de nivel national, cu scopul de a crea multiple canale de tip
One Stop Shop adresate cetatenilor si afacerilor, reducand astfel birocratia. Portalul dedicat companiilor,
Portal Da Empresa?® - legat de portalul EU-GO - reprezintd una dintre cele mai bune implementari
eGuvernare dintre cele examinate. Website-ul ofera diverse servicii online (paleta de servicii: 3) cu numeroase
elemente informative (informatii/continut. 4) si de disponibilitatea totala online: 3. Portalul are o clasificare atat
in functie de ,evenimentele din viata”, cat si in functie de servicii, dar este evident ca este construit in jurul
inregistrarii companiilor — acest lucru este clar cel putin in ceea ce priveste versiunea in limba engleza,
furnizand totusi doar 3 servicii. In general, portalul este o solutie coerentd de eGuvernare, lipsindu-i doar
orientarea spre utilizator si personalizarea. In special, potentialul pericol pentru persoanele cu mai putine
cunostinte tehnice, reprezentat de volumul mare de informatji furnizate pe intregul website, s-ar reduce daca

asBectuI personalizarii portalului s-ar imbunataj.

Z POrcaL Da emeresa
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Homepage Quick Facts Getting Down ta Dusiness  Uaeful Contacts  Online Services

Campany Formation

Who can make the request-

When can i make the renquest
any time

¥what is necessary to make the request:
& Digital Certificate or a Citizen Card,

What is the cost:
The Lusts fur fonming @ conpany ars Ui Follomig

rd: 160 € (byla
rd: 350 € (cus

re-approved madel) or 120 € 10 case ot reducton;
~ drawn u zo

In casc of an Company with an a
Each sdditionsl class of products casts dds
*There

1501-803
Lisboz

Hot oortaste aids hara

Last updats; 19/11/2008

PLanOTECNOLOGIcG | AITREL () 1aPMEr |

© 2003 AMA - Aagncia para a Mo darniza

rd

= a corapany through this servies, Natural persons, as wall ac repre
ies here. Howewer, vou can only do sa if representsd by a Lawver

P by the interested partiesy or 320 <, In

ssociated Trademark with one class of products or servi

| FAQ | VersSe Portuaues

Service Requast 3

Empresa, Howsyer, you can o

tahaldan), publisii

kind where the assets grought by
Ef

« European public limite

of sallsctive

semtatives persens, can
or Solisitar with a Dioital Certificats or

case of reduction

stamp duty = 0,4% of the share capital. In cass of 3 Holding Company (SGPS) this doss nat applv.

o3, there’s on addition of 100

is & fee raduction for companies with main sctivity on Informatics, Research snd Dewsloprmen t (CAEs beqinning with 72

<S50 administrativa, 1P

portalul de tip One Stop Shop al Portugaliei

centrat in principal pe inregistrarea online a companiei online (inregistrarea afacerii)

unitati de masura / factori Portugalia
URL www.portaldaempresa.pt
nivelul de sofisticare online 4

25 vezi www.portaldaempresa.pt
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disponibilitatea totala online
paleta de servicii
informatji/continut

total 14

&l w

Danemarca

Portalul adresat afacerilor din Danemarca, asa cum este listat in website-ul EU-GO, este Virk dk26. Portalul
este un exemplu excelent de implementare a eGuvernarii, furnizand Tn mod echilibrat informatii
(informatii/continut. 4) si disponibilitatea totala online: 3. Ofera diferite servicii si indrumari privind aspecte
generale legate de desfasurarea unei afaceri (analiza sectoriala clasica). Ofera de asemenea si o
personalizate in functie de utilizator bine conceputd, cu alerte, shortcut-uri si informatiji orientate asupra
utilizatorului. n ceea ce priveste serviciile, Virk dk ofera posibilitatea completarii online a formularelor (nivelul
de sofisticare online: 4), 0 modalitate mai eficienta de furnizare a serviciilor, desi aceste optiuni nu sunt foarte
usor de descoperit, fiind mentionate intr-o lista extinsa.

Wishpags 5 aeanshet

Forside

= Forside = English # BusinessInDenmark

-j; BusinessInDenmark

= Gl A
BusinessInDenmark
: Welcome to BusinessInDenmark (FiE el
About Wirk dk
HrismessinDenmark BusinessInDenmark contains information on autharisation schemes and
. requirements required by Danish law for services covered by the Services Do you need help?
Professions : o i 2 2 2 7 3
: Directive. The portal is the Point of Single Contact of the Services Directive
Basic requirements in Denmark., For general questions, contact
How to use BusinessInDenmark-support
BusinessinDenrmark BusinessInDenmark is part of the EUGO networls in the EU.
Help Basi _ " E-mail: BusinessInDenmark@eb st.dk
Language requirements aSaErbireEirenls Telephone: +45 35 46 65 65 {normal
: Find infarmation on rules and registrations which are obligatary for all charge)
About BusinessInDenmark Frk 3 # : ;
companies in all sectors under Basic requirernents. Monday-Thursday 05:30-16:00
Business forms and applications Friday 08:30-15:00
RUT Choose your profession
Contact virk .dk Find informatian on rules, permits and registrations for the specific service 1
sectors under Choose your profession s
Denmark.dk
CMR
{Central Business Register)
RUT
(Register for Foreign Service
Froviders}
SKAT
(Tax, custorms and duties in Denmark)
ECC - Denrnark
(European Consurner Cenkre)
EuSa
(Gateway to Point of Single Contacts
ittp s i R gl ishPbusinessin denmaik in ather EU countries)

prima pagind (welcome screen) — in versiunea in limba engleza — a portalului de tip One Stop Shop al Danemarcei
cu logoul EU-GO asezat vizibil

unitati de masura / factori Danemarca
URL www.virk.dk
nivelul de sofisticare online 4
disponibilitatea totala online 3

2 vezi www.virk.dk
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paleta de servicii
informatji/continut 4
Total 14

w

Republica Ceha

Principalul portal de eGuvernare in Republica Ceha este Business Info?’, un portal modern axat numai pe
afaceri si care este conectat la website-ul EU-GO. Portalul este foarte apropiat de descrierea din Directiva
Serviciilor referitoare la conceptul electronic de ,One Stop Shop”, furnizand o paleta vasta de servicii: 3 Si
informatii/continut foarte bine structurate: 4. Portalul are un design foarte bun, furnizand functii axate pe
utilizator si multiple servicii online cu valoare adaugata cum ar fi noutati, sondaje, orientare si sprijin in aspecte
legate de afaceri, etc. O caracteristica distincta este forumul actualizat de discutii, in cadrul caruia s-a creat o
comunitate interesanta de utilizatori, care ofera un canal de comunicare bidirectional (disponibilitatea totala
online: 4). In plus, este unul dintre putinele exemple disponibile care oferd servicii specifice contului de
utilizator (logare, managementul contului, etc.).

Cu toate acestea, website-ul nu ofera toate serviciile online, ci, daca este necesar, redirectioneaza catre alte
portaluri (de ex. pentru inregistrarea unei companii, utilizatorul este redirectionat catre un website dedicat al
Ministerului Industriei si Comerfului?8. Suplimentar, portalul ofera o paleta destul de larga de formulare
electronice pentru diferite proceduri (paleta de servicii: 3).

Wakpsge Comanrkel

=

= Cookd verze

Businessinfo.cz

Czech Business Web Portal
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More information on the project.

- 9 P
Czech Republic
Portal Services
About the Czech Republic

Eeshb i Joint offer of trade and investment services of the Czech Republic

This section contains information about joint offer of trade and investment services which are provided by
CzechTrade and CzechInvest foreign representative offices worldwide. You can also getinsight into the system of
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portalul de tip One Stop Shop al Republicii Cehe
cuprinzator chiar si in versiunea in limba engleza

27 vezi www.businessinfo.cz
28 vezi http://www.rzp.cz/
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unitati de masura / factori Republica Ceha
URL www.businessinfo.cz
nivelul de sofisticare online 4
disponibilitatea totala online 4
paleta de servicii 3
informatji/continut 4
total 15

Slovacia

Portalul Administratiei Publice Centrale?? din Slovacia este un portal guvernamental tipic, care se adreseaza
atat serviciilor, cat si cetatenilor (utilizatorii pot fi redirectionati din website-ul EU-GO). Ofera servicii online de
tipul formularelor, cu accent pe inregistrarea companiilor la Registrul Comertului din Slovacia. Serviciile pentru
companii sunt furnizate doar utilizatorilor inregistrati ai portalului, ceea ce demonstreaza conceptul de
orientare spre utilizator. Disponibilitatea totald online este destul de buna: 3, singurul defect fiind
supraincarcarea cu informatii si clasificarea — poate o abordare mai simplificata ar imbunatati nivelul de
experient al utilizatorului. in ansamblu, este o implementare rezonabil3, desi mai slaba decat echivalentul din
tara vecina, Republica Ceha.

unitati de masura / factori Slovacia
URL www.portal.gov.sk

nivelul de sofisticare online 3
disponibilitatea totala online 3

paleta de servicii 3
informatji/continut 4

total 13
Olanda

Site-ul din EU-GO echivalent din Olanda este Answers for Business®. Website-ul este o reflectare a Directivei
Comisiei UE, desi furnizeaza doar un front-page al serviciilor aferente. Website-ul — cu greu poate fi considerat
un portal — ofera optiuni sectoriale si informatii bazate pe evenimente, dar nu face conexiunea catre formulare
descarcabile, servicii online integrate sau alte website-uri — astfel se explica scorul scazut privind nivelul de
sofisticare online: 1 si paleta de servicii: 2. Utilizatorul poate cu usurinta sa considere simplitatea website-ului
ca lipsa de informatii utile (informatii/continut. 2). Camera de Comert a Olandei3'ofera acelasi tip de informatii
cu acelasi nivel scazut de disponibilitate online, desi ceva mai cuprinzitoare. In ceea ce priveste serviciile,
acestea nu sunt prea usor de gasit si utilizat, nefiind in intregime servicii online. Astfel se explica rezultatele
slabe n ceea ce priveste nivelul de sofisticare online: 1. Merita mentionat faptul ca Olanda a implementat deja
un sistem unificat de acces, numit DigID32 pentru servicii privind impozitarea si diverse permise.

29 vezi www.portal.gov.sk
30 vezi www.answersforbusiness.nl

31 vezi www.kvk.nl/
32 vezi http://www.digid.nl/
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Sitermap

Home Subjects Businesses A-2 MNederlands About this w

Government information for entrepreneurs: laws and permits in The Netherlands

Answers for Business is the starting point of the Dutch government for
entreprenaurs, See at a glance which rules, permits, taxes and subsidies

s c Popular Contact
apply when you do business in The Netherlands, Read more L
Step-by-step plan for starting a Didn't find what you were looking
business » for? Call us or send us an e-rmail >
EUR1 document >

Answers for Business is part of

[Select your sector _v_[ m WAT number and %AT identification the EUGO network
number >
Part of
General Specifically for your sector ! the EUGC)
> Starting or closing a Select your sector far mare subjects Message Box [ -] network
business if you also want specific information

for your sectar. The Message Box enables you to

> Staff do business with the Dutch Points of Single Contact
. J government online [»
> Business operations Can't find your sectar? Try the & list of available Points of Single
> Business accommodation alphabetical business list. Contact in the European Union >

> Emvironment

> Products and services
> Innovation

> Tax affairs

» International business

> Cultural activities

portalul de tip One Stop Shop al Olandei
desi bine proiectat, nu furnizeaza servicii online, altele decéat informatii legate de procedurile administrative;
§i aici logoul EU-GO este vizibil

unitati de masura / factori Netherlands
URL www.answersforbusiness.nl
www.kvk.nl/

nivelul de sofisticare online 1
disponibilitatea totala online 2

paleta de servicii 2
informatji/continut 2

total 7
Franta

PME Service-Public®® este principalul portal pentru accesarea serviciilor de eGuvernare din Franta, iar in afara
de acesta, website-ul EU-GO conecteaza utilizatorii la Guichet Entreprises34, dedicat doar inregistrarii
companiilor. Portalul PME Service-Public are rolul unui ghid informativ, furnizand sprijin in aspecte legate de
desfasurarea afacerii, precum si redirectionarea utilizatorilor catre website-urile echivalente. Majoritatea
serviciilor online sunt furnizate prin formulare descarcabile needitabile (nivelul de sofisticare online: 3), desi
unele servicii online sunt furnizate in cadrul altor website-uri (paleta de servicii: 3). De exemplu, inregistrarea
silsau modificarea datelor unei companii, ca si servicile de impozitare, sunt furnizate extern - la
www.apce.com/ — www.quichet-entreprises.fr si respectiv la www.impots.gouv.fr. Desi Franta a fost una din

33 vezi www.pme.service-public.fr
3 vezi www.quichet-entreprises.fr
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primele tari care au adoptat simplificarea procedurilor administrative prin integrare, asa cum este mentjonat in
Recomandarea Comisiei din 22 aprilie 1997, se dovedeste ca implementarea echivalentd IT nu este pe
masura.

unitati de masura / factori Franta
URL www.pme.service-public.fr
www.guichet-entreprises.fr

nivelul de sofisticare online 3
disponibilitatea totala online 2
paleta de servicii 3
informatji/continut 3
total 11

5.1 Clasament pe tari

In acest capitol prezentam rezultatele de ansamblu ale fiecrui portal de tip One Stop Shop din fiecare din cele
10 state membre ale UE, ca punct de plecare pentru alte analize si concluzii.

unitati de masura / nivelul de |disponibilitatea| paleta de informatii/ scor total
factori sofisticare | totala online servicii continut
online

1| Marea Britanie 4 4 4 4 16
2| Republica Ceha 4 4 3 4 15
3| Portugalia 4 3 3 4 14
4| Danemarca 4 3 3 4 14
5| Slovacia 3 3 5 4 13
6| Irlanda 3 2 3 3 11
7| Franta 3 2 3 3 11
8| Malta 3 3 3 1 10
9| Spania 3 1 1 3 8
10| Olanda 1 2 2 2 7

Evaluarea releva rezultate interesante in ceea ce priveste portalurile de eGuvernare de tip One Stop Shop
pentru afaceri. Implementarea din Marea Britanie este comparativ cea mai buna in ceea ce priveste integrarea
serviciilor online, precum si caracteristicile IT suplimentare cum ar fi acces unificat si design orientat catre
utilizator. Portalul de tip One Stop Shop dintr-un nou stat membru al UE (Republica Cehd) este o
implementare foarte bine structurata, furnizand informatii intr-un cadru foarte accesibil. Urmatoarele clasate,
Portugalia si Danemarca, reprezinta de asemenea solutji de eGuvernare foarte bune.
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clasamentul portalurilor de tip One Stop Shop adresate afacerilor

@ nivelul de sofisticare online
3 — — — - m disponibilitatea totala online
O paleta de servicii
O informatji/continut

asura

scor unitati de m

Marea
Britanie
Republica

Ceha

Portugalia
Danemarca
Slovacia
Irlanda
Franta
Malta
Spania
Olanda

5.2 Alte aspecte: disponibilitatea totala online, servicii online
personalizate si acces unificat

Din studiu reiese influenta evidenta pe care o are Recomandarea Comisiei din 22 aprilie 199735, intrucat cele
mai multe tari si-au conceput portalurile in ideea de a furniza majoritatea serviciilor de baza pentru IMM-uri,
inregistrarea firmei, construind in jurul acestora servicii suplimentare. Nivelul de sofisticare online difera
considerabil de la o soluie la alta, de la formulare descarcabile non-editabile la abordari electronice complet
personalizate in functie de utilizator. Suplimentar, cele mai multe portaluri includ clasificari sectoriale, precum
si clasificari in functie de ,evenimente din viata” (cum ar fi portalul irlandez www.basis.ie) sau de ,situatji din

35 vezi http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:31997H0344:EN:NOT
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viatd” (cum ar fi cazul Slovaciei www.portal.gov.sk), prezentand informatii i servicii relevante pe o tema data
(de ex. infiintare, finante, impozite, recrutare, etc.).

Orientarea spre ,evenimente de via{a” a fost introdusa prima data pentru serviciile adresate cetatenilor, prin
Comunicarea Comisiei pentru Comunitatile Europene COM (2003) 567 final®, unde termenul de ,evenimente
de viatd” se refera la serviciile guvernamentale necesare in stadii specifice ale ciclului vietii (de ex. nasterea
copilului, inceperea / terminarea scolii, casatoria, etc.). Echivalentul termenului ,evenimente din viatd” pentru
serviciile adresate afacerilor reflectd serviciile guvernamentale necesare in cadrul ciclului de viatad al unei
afaceri.

Constatarile incluse in ,Al 8-lea Raport privind Guvernarea Electronica” referitoare la evolutia serviciilor
personalizate, au fost verificate in studiul nostru si reflecta un element important al unei implementari de
eGuvernare moderne, aducand multiple beneficii. Acest lucru este sugerat si de faptul ca evaluarea
functionalitatii web de ansamblu si a paletei de servicii au contat cel mai putin comparativ cu nivelul de
sofisticare online si informatii/continut furnizate de portalurile de tip One Stop Shop (asa cum este prezentat
mai jos). Pe langa oferirea unor functiuni personalizate cum ar fi alerte, managementul contului, buletin
informativ, etc., designul orientat spre utilizator influenteaza furnizarea serviciilor online (nivelul de sofisticare
online). Astfel, utilizatorul nu mai este expus tuturor serviciilor si informatjilor online, ci doar celor care se refera
la datele sale personale importate (asa numita personalizare). Probabil cel mai bun exemplu pentru o
asemenea implementare complet personalizata este portalul Marii Britanii.
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In general, disponibilitatea online si experienta generald a utilizatorului influenteaza in mod semnificativ
valoarea adaugata a unui portal de tip One Stop Shop, in special atunci cand se adreseaza afacerilor, cel mai
adesea din cauza frecventei lipse de resurse (de ex. este posibil ca IMM-urile s& nu aiba personal cu
cunostinte tehnice sau sa nu isi permita sa consume timp interactionand cu portalul). Multe portaluri au obtinut
punctaje scazute pentru disponibilitatea online, adesea legate de lipsa informatjilor privind IMM-urile si de lipsa
indrumarilor. Cu toate acestea, supraincarcarea cu informatii a fost de asemenea un aspect important pentru
unele portaluri evaluate, intrucat afecteaza disponibilitatea online.

Un alt aspect al acestei parti a studiului a fost extragerea concluziilor relevante referitoare la portalurile de tip
One Stop Shop care ofera servicii online si la abordarile in cazul diferitelor implementari. In acest caz, practica

3 vezi http://ec.europa.eulinformation_society/eeurope/2005/doc/all_about/egov_communication_en.pdf
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comuna este aceea de a furniza o paleta limitata de servicii intr-un portal de tip One Stop Shop primar, cu
redirectionarea utilizatorilor catre alte website-uri / portaluri pentru servicii suplimentare. Serviciile online
generatoare de venituri (pentru administratia publica, de ex. TVA, impozitul pe profit, contributiile sociale, etc.)
sunt un exemplu tipic de servicii furnizate extern. In acest context, evaluarea portalului in ceea ce priveste
paleta de servicii furnizate a fost realizaté cu o anume tolerantd. intrucat ,Al 8-lea Raport privind Guvernarea

Electronica” analizeaza atat aplicatiile eGuvernare adresate cetatenilor, cat si cele adresate afacerilor, este de
asteptat sa existe o abatere intre rezultate - in special pentru evaluarea din abordarea de tip One Stop Shop.

Platforma eGuvernare unificata de acces online a Marii Britanii ofera o imagine foarte edificatoare, furnizand
acces, printr-un singur cont, la multiple portaluri guvernamentale. Aceasta caracteristica este un instrument
important de integrare pentru obtinerea celor mai bune niveluri de disponibilitate online si valoare adaugata din
interactiunea administratie publica — utilizator, contribuind pe ansamblu la simplificarea online a procedurilor.
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6 Concluzii si recomandari pentru definirea celei mai adecvate
solutii privind serviciile online

6.1 |dentificarea serviciilor online care pot fi furnizate

Examinarea celor mai bune doua exemple de bune practici din UE referitoare la portalurile de tip One Stop
Shop, ca si analiza suplimentara realizata in cadrul studiului au evidentiat cea mai adecvata abordare privind
serviciile online care pot fi furnizate. Aceasta consta intr-o abordare de tip evenimente reale din ciclul de viata
al unei afaceri, semnificand diversele necesitati importante, incepand cu infiintarea unei firme. Aceasta
clasificare, impreuna cu cea sectoriala, reprezinta practica cea mai populara in ceea ce priveste prezentarea
informatiilor / indrumarile si serviciile aferente. Prin urmare, propunem aceeasi abordare pentru primul One
Stop Shop pentru IMM-uri in Romania.

Desi majoritatea implementarilor eGuvernare din statele membre ale UE sunt construite in jurul furnizarii
informatjilor privind infiintarea firmei, serviciul online echivalent nu pare a fi cel mai popular. Prin urmare, cele
mai bune practici din UE privind modelele de eGuvernare de tip One Stop Shop indica urmatoarele servicii ca
fiind cele mai adecvate pentru a fi furnizate online :

servicii aferente TVA: inregistrare si declarare

servicii aferente impozitului pe profit:  inregistrare si declarare

servicii aferente contributiilor sociale:  inregistrare si declarare

servicii aferente infiintarii firmei : inregistrare si modificare

Acest lucru este prezentat si in ,Al 8-lea Raport privind Guvernarea Electronicd”, unde sunt prezentate
serviciile adresate afacerilor din UE si masurate in termeni de nivelul de sofisticare online. Asa cum este
prezentat si mai jos, gruparea serviciilor online le indica pe cele mai adecvate, achizitiile publice raménénd o
oferta autonoma, care nu este construita in jurul IMM-urilor si inregistrarii firmelor.

100
declaratii
cea mai lfund vamale impozit pe profit
performk
80
contributii
. sociale
&=
8
2 12%  cea maislaba date statistice
& performantd
a
60 cea mai buna
performanta
100%
permise
de mediu
cea mai slaba
12% performanta
40 ¢ >
serviciu furnizat serviciu furnizat
la nivel sub-national la nivel national

nivelul de sofisticare online si cele mai adecvate servicii,
adaptare dupa ,Al 8-lea Raport privind Guvernarea Electronica”
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Cele mai relevante doua modele de bune practici indica niveluri de complexitate diferite pentru fiecare dintre
serviciile de mai sus:

Marea Britanie:

e Toate serviciile online generatoare de venituri (aferente TVA, impozitelor, contributjilor sociale) sunt
furnizate prin intermediul portalului HM Revenue and Customs (www.hmrc.gov.uk) si sunt in intregime
online. Acest lucru indica un stadiu de maturitate intre 4 si 5. Aplicand sistemul nostru de punctaj pe 4
nivele, nivelul de sofisticare online primeste cel mai mare punctaj: 4.

o Inregistrarea companiei depinde de structura juridica a acesteia, si anume:

o inregistrare parteneriate si liber-profesionisti: serviciul este furnizat complet online prin portalul
HM Revenue and Customs mentionat mai sus (nivelul de sofisticare online primeste punctajul:
4)

o inregistrare societati cu raspundere limitatd (LLC, publice sau private) si parteneriate cu
raspundere limitatda (LLP): serviciul este furnizat prin portalul Companies House prin
descarcarea unui formular descarcabil, desi documentele suplimentare trebuie transmise
offline (nivelul de sofisticare online primeste punctajul: 2).

Republica Ceha:
¢ Serviciile online generatoare de venituri (aferente TVA, impozitului pe profit, contributiilor sociale) sunt
furnizat Tn cadrul portalului prin formulare descarcabile si editabile, reflectdnd un punctaj relativ mare
pentru nivelul de sofisticare online: 4.
e lnregistrarea afacerilor este din nou furnizata extern, prin website-ul al Ministerului Industriei si
Comertului din Republica Ceha, furnizand formulare descarcabile si editabile (nivelul de sofisticare
online primeste punctaj: 4).

Un alt aspect al abordarii privind serviciile online este modalitatea de navigare si identificare a serviciilor online
relevante prezentate in cadrul portalurilor. Majoritatea modelelor din UE leaga serviciile online de informatiile
aferente ,evenimentului din viatd”. Prin urmare, utilizatorul trebuie sa fie capabil sa descopere serviciile online
care il intereseaza in cadrul continutului si informatiilor care le descriu, furnizand indrumari privind modalitatile
de utilizare. Mai mult, mentinerea unui inventar (listd) usor de descoperit, cu toate serviciile livrate prin portal
(cu clasificari relevante) este modalitatea optima de furnizare a serviciilor online (asa cum este prezentat i
mai jos).
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[ Categorie de eveniment ]— —[ Lista serviciilor in format electronic J

Informatji relevante Categoria serviciilor in format electronic

[ Servicii in format electronic relevante ]

6.2 Modalitati de furnizare a serviciilor online

Abordarea privind furnizarea serviciilor mentionate mai sus in ceea ce priveste valoarea adaugata de utilizarea
IT reprezinta un aspect important, care incadreaza si caracterizeaza o implementare eGuvernare de succes.
Studiul nostru aratd ca valoarea adaugatad a serviciilor online este mai importanta decat natura serviciilor
furnizate. Mai exact, mecanismele si calitatea de ansamblu a implementarii [T pentru un portal de tip One Stop
Shop reprezinta principalul factor care vizeaza simplificarea procedurilor administrative. in aceste condii, desi
nivelul de sofisticare online a unui astfel de serviciu este importanta, disponibilitatea online si modul in care
este furnizat online un serviciu joaca un rol determinant. In consecinta, pentru implementarea Primului Portal
One Stop Shop pentru IMM-uri din Romania, sunt subliniate cateva aspecte vitale:

e Acces unic, de tip cont unic, pentru serviciile online:
Important pentru conceptia portalului de tip One Stop Shop este sa existe o structurare centralizata, care sa
adune intr-un singur punct de acces (in cadrul aceluiasi portal), toate serviciile online furnizate cu mentinerea
aceluiagi mediu de disponibilitate online si a acelorasi caracteristici. Pentru serviciile online care nu pot fi
furnizate prin portalul principal, este foarte recomandabil sa se creeze un sistem de identificare unificat, astfel
ca utilizatorii sa poata accesa website-urile eGuvernare externe utilizand datele electronice initjiale (a se vedea
mai jos modelul Marii Britanii).
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We just need to check ...

we can save you time if you already have an online government
account with the Government Gateway. You might have received a
Government Gateway card if yvou already use online services such
as Self-Assessment, PAYE and VAT, The card looks like this:

My wsartid

8246 2836 1474

Do you already have an account with Government Gateway?

+ Yes, I have
+ Nao, I haven't (don't warry - we'll zet up an account far you)
# I don"t know

Feedback | Copyright | Terms & conditions | Privacy palicy | Accessibility | Help with PDF files

Government Gateway din Marea Britanie permite accesul unificat la serviciile eGuvernare 3

Un exemplu adecvat cazului Romaniei este serviciul de infiintare online a companiilor, deja furnizat de catre
Oficiul National al Registrului Comertului®, cu completarea electronica a formularelor. Daca serviciul online nu
este in intregime transferat catre primul One Stop Shop pentru IMM-uri in Romaénia, sugeram ca serviciul sa
poata fi accesat utilizand datele de inregistrare online din portalul de tip One Stop Shop, mentinénd in acelasi
timp serviciul extern.

e Design axat pe utilizator
O alta caracteristica recomandata este designul axat pe utilizator. Mai exact, un concept personalizat, bazat
pe un chestionar online, ar trebui sa sprijine utilizatorul sa localizeze cu usurinta serviciile relevante domeniului
sau si necesitatilor sale. Mai mult, de fiecare data cand un utilizator se logheaza la portal, ar trebui sugerate
noutati / alerte si recomandari personalizate, care sa acopere servicile / legislatia online. Aceasta
caracteristica poate contribui si la colectarea datelor utilizatorilor din motive statistice si imbunatatiri sau
modificari ale portalului (asa cum se poate observa si din portalul Marii Britanii).

37 vezi https://online.businesslink.gov.uk/bdotg/action/upgradeDescription?serviceld=SBS-MBRE G&resetSite=&register=Register
38 vezi www.onrc.ro, http://e-forms.onrc.ro/
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Feedback | Copyright | Terms & canditions | Privacy palicy | Accessibility | Help with PDF files

chestionar inventar (lista), care ofera informatii personalizate si servicii pentru afaceri®

o Alte caracteristici privind disponibilitatea online:

Alte recomandari privind disponibilitatea online, bazate pe studiul nostru, vizeaza mentinerea unui raport
echilibrat pagina web / continut, astfel incat utilizatorii sa nu fie supraincarcati cu informatji si sa fie capabili sa
localizeze informatjile si serviciile de care au nevoie. Mai mult, incorporarea materialelor interactive cum ar fi
sesiuni de baza de e-learning ar reprezenta o imbunatatire substantiala a calitatii continutului. Adaugarea unui
forum de discufii actualizat al utilizatorului este o solutie excelenta, sprijinind atat ca serviciu suplimentar cu
valoare adaugatd, dar si ca mecanism de feed-back (asa cum se poate observa mai jos, in portalul din
Republica Ceha).

39 https://online.businesslink.gov.uk/bdotg/action/ercSIMLandingPage?r.s=ercé&r.lc=en
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davame zaruku 2 roky. Pokud se klientovi nEco stane v zarudni dobé mezi 1. a 2. rokem jde to na nase triko, protoZe mezi nami a EU je hiuché misto 1
rok. Rikam to dobfe nebo to je dpina blbost. .. wédéli byste prosim? Existuje néiaka dmluva mezi nami a EU? dékuji
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m Je tPeba rozlifovat zaruky podie typu 2akazniké, W tuzemsku plati 24 mSsiéni hita jen pro cbéany - nepodnikatels, Tzn, pokud jako obchednik
prodavam napfi, lednigky, pracky, apod. obZaniim, pak skutedng plati zaruka 24 mésicd. Ta ale pro obéany plati i v celé EU, takZe zde neni rozdil.
Pro prihlaseni k odbé : fig gE S 1 I el : el
@ aSeni Pokud ovaem prodavam stroj Jine firme, 1. ide o vztah mezi podnikatel, plati v tuzemsku zaruka jen & meésict, Zadny problem tedy mezi nami a EU
ovinek zadefte svou o- Fosuo. oy
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Meexistuje podpora wivoje 5 viroby patentovs chranénich wirobkd a na jeiich patentowou ochranu je moZno ziskat, pokud mate Stésti, jen 300 000 K&
Pfitom ochrans jen pamo. a

Europatentu stoii cea 1 milion korun. Solidni s¥&towa ochrana patentu stoji nskolik miliond korun. Nejsou vibec prostredky na
realizaci patenti. Zdny wirobce newvyrobi prototyp podie zadini autora patentu pokud nemsa zajistsny odbyt a 2dny obchodnik nekoupi inovovany
wirobek pokod jej nevidsl s nem 3 reference. Penize na prototyp, kterd bjws i ndkolikrat draZsi ne? nasledny seriowy virobek musi dodat vynalezee. 12
R techto diivodt slous Cesks republika jsko zpracovatelska zemé kdy nejsou wyvafeny patentowans komplexni wirobky mnohdy o S0% naviZeni ceny. Je
s naprosté innoranstvi podinaie neivyEsimi predstaviteli: Znimy virok pana K. "Na co vEdu a vyzkum nakoupime licenei a budsme mit konkurenceschopne
wirabky" Mikdo kromé Ceske Republiky licenci nebo patent "za pusu® neda. Pokud ma nkdo z3jem o kewowirobky s naslednou finalizaci poZadovans i
pro armadni zakizky o hmotnosti cea 2 tuny necht se na mne obratl. WySla smsrnice o EU ze dne 30.12.06. o podpoie Inovac, vwwnilezd a podpory

Mste pocit, Fe na portsly

Businessinfo.cz néco chybi® t&chto dinnostrii o podpore "Rizikoveho kapitalu''. Co udéls MPO Czechinwest vldds a pan ministr. Dékuji pFederm za fundowanou a zvefeinsnou
NapiEts nsm swé pripominky odpovéd. S pozdravem Pavel
(7)
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Elektronicks stitni sprava
Ktere administrativai sluZby.

stotu byste Lwitali online na DZ0g:200% 0

54:50 Redakce portdlu Businessinfo.cz

interneeuz waZeny uZivateli, portal Businsssinfo £z je zaméFen na obecnou informain podporu podniksnl, Ukolem nasi redakce je usnadAovat orientac, ale
(53 nejsme oprévnEni poskybovat specislizovang poradenské slufby. Nejsme rown&2 opravaeni vwkondwak servis mluwiho pro kterfkaliv Gfad statni
N — spravy. W souladu s tim doporuduieme dotazy na MRO a viadu SR smafavat témta subjektlm, nikeli je vkiddat do vefeinsha fora oheeneho
sihdicicocnescate e informacnihe portalu. Redakee portalu Businessinfo .oz
Odpauadst
Stdtni podpora exporty, Jake
dalif produicte a slusby buste
do nabidky staty v této oblasti 21.02.2010 08:02:11 eduard
(‘%‘{"‘w Mohu zachranit stoviky,tisice lidiineni zajem o me vynalezy,nemam na patenty,ma testy, na prezentaci na reklamu jak dal jsem diichodes bez moznosti
ziskat od banky Uver & podpory statu jak dal?
Zobrazit diskuzni farum Odpauadst
10.08.2006 17:49:10 Ina. Stépan MatouSek
Financovani zahranignich investic by die méhe soudu mélo bit pavaZovana za nedinou sousast podpary exportu. Davedu si pFedstavit modsl, kdy stat z
jakehosi univerzalniho proesportnino fondu spolufinancuie investic soukrome firmy v zahranidi a stava se tak de facto dofasnym spoluvlastnikem
investice. Dans spolednosti se tudiZ viznamns zvySujl jeil Sance napfiklad u velkfch privatizacnich projekts a zaroven nezaté2uje talik swou déetn|
bilanci pro potieby pripadného dalSho UvErovani, To je n&co co tady Urdits chybl. Podkapitalizace feskych exportsri z fad mEnsich podnikd je asi
nejbolavsisim mistem obeend 2 viraznd nas v cizing znewfhodAuje vO8 zahraniéni konkurenci.
Odpauadst
Katalog odkazll | Pristupnost | kontakt | WMapa strének | Prawnivihrads | FAQ | O portdly
> = -l INf0 @bUSInes SiNf0.c2 | SPraves wabl: webmaste rEhusinessingo oz {l’l'tp)d Gestorem projekdu je Dalsi pannsii
CzechTrade 937-2010 CzechTrade. Viechna prava wyhrazena Fldde  Ministersteo primysiu a obchody portélu_.

portalul din Republica Ceha oferd un forum de discutii,
in cadrul caruia utilizatorii pot interactiona si pot primi asistentd pentru intrebarile lor 40

6.3 Sinteza concluziilor

Studiul indica faptul ca cele mai bune abordari din UE privind modelele de eGuvernare de tip One Stop Shop
constau nu doar din cele mai adecvate servicii online, dar si din modalitatile de livrare a acestora. Valoarea
adaugata a utilizarii unui portal de tip One Stop Shop este exprimata si incorporata in ambele concepte,
ilustrate schematic in continuare.

40 vezi http://www.businessinfo.cz/cz/forum/prispevky/40065/
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servicii aferente TVA:
inregistrare si declarare

[ design personalizat / axat pe utilizator ]

servicii aferente impozitului pe profit:
inregistrare si declarare

cont unic
pentru toate serviciile in format electronic

servicii aferente contributiilor sociale:
inregistrare si declarare

caracteristici suplimentare
legate de disponibilitatea online

servicii aferente infiintarii firmei:
inregistrare si modificare

Cu referire directa la Romania, se poate afirma ca formele cercetate pentru furnizarea serviciilor online
determina in mai mare masura succesul si valoarea de utilizare a acestora decat serviciile in sine. In
plus, integrarea celor mai adecvate servicii online (legate de TVA, impozitul pe profit, contributiile sociale,
inregistrarea afacerii) vor crea in final un utilizator de tip client frecvent interactiv in cadrul Primului
Portal One Stop Shop pentru IMM-uri din Romania.
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