
 

Contractant 

 
sub-Contractant 

       

 

 
 
 
 
 
Ministerul Economiei, Comerţului şi Mediului de Afaceri 
 
 
 
Simplificarea procedurilor 
administrative pentru IMM 
prin introducerea de birouri unice 
„One Stop Shop” 
 
 
 

Sub-Activitatea 2.1 / 2.1.1 
Modele de bună practică 
din alte state membre ale UE 
30 martie 2010 



 

2 

Controlul documentului 
 
 
 
 
 

Istoricul versiunilor 

Număr Data Documente / descrieri / detalii succesive 

1.0: 22/03/2010 Prima versiune 

2.0: 30/03/2010 A doua versiune 

 
Verificarea conţinutului 

Elaborat de: Lampros Pyrgiotis, Şef de Echipă 

Coordonator: Mihail-Cristian Lotreanu, Director Adjunct de Proiect 

Aprobat de: Konstantinos Katsanos, Director de Proiect 

Data şi semnătura: 30/03/2010 

 
Transmis către 

Nume Organizaţia Act. / Inf. 

Ileana Modreanu, Manager de Proiect 
Ministerul Economiei, Comerţului şi Mediului de Afaceri 
Direcţia Generală pentru IMM, Cooperaţie şi Mediul de 
Afaceri 

Scrisoare de 
înaintare nr. 11 / 
30.03.2010 

 
Referinţa documentului 

Denumirea fişierului: ModeleBunaPractica.zip 

Data printării 30/03/2010 



 

3 

 
Simplificarea procedurilor administrative pentru IMM prin 
introducerea de birouri unice „One Stop Shop” 
 

Sub-Activitatea 2.1 / 2.1.1 
Modele de bună practică din alte state membre ale UE 

30 martie 2010 

 

Cuprins 
 
 

1 Introducere................................................................................................................................................. 4 

1.1 O guvernare electronică mai inteligentă, mai rapidă, mai bună – Al 8-lea Raport privind Guvernarea 
Electronică............................................................................................................................................................................. 4 

1.2 Acronime şi abrevieri ........................................................................................................................................................... 6 

2 eGuvernare: modalităţi de simplificare şi implementare a One Stop Shop.......................................... 7 

2.1 Cadrul de politici şi reglementări al UE .............................................................................................................................. 8 

3 Metodologie ............................................................................................................................................. 10 

3.1 Selecţia statelor membre ale UE care reprezintă cazuri de succes în ceea ce priveşte implementarea 
soluţiilor eGuvernare.......................................................................................................................................................... 10 

3.2 Analiza portalurilor de eGuvernare de tip One Stop Shop pentru afaceri şi a serviciilor furnizate............................ 11 
3.2.1 Evaluarea portalurilor de eGuvernare de tip One Stop Shop pentru afaceri......................................................... 11 
3.2.2 Identificarea celor mai adecvate abordări privind serviciile online ........................................................................ 12 
3.2.3 Finalizarea procesului de selecţie ......................................................................................................................... 12 

4 Selecţia statelor membre ale UE care reprezintă cazuri de succes în ce priveşte 
implementarea One Stop Shop............................................................................................................... 14 

5 Analiza portalurilor eGuvernare One Stop Shop pentru afaceri.......................................................... 15 

Malta .............................................................................................................................................................................. 15 
Marea Britanie ............................................................................................................................................................... 15 
Irlanda............................................................................................................................................................................ 17 
Spania............................................................................................................................................................................ 17 
Portugalia....................................................................................................................................................................... 18 
Danemarca .................................................................................................................................................................... 19 
Republica Cehă ............................................................................................................................................................. 20 
Slovacia ......................................................................................................................................................................... 21 
Olanda ........................................................................................................................................................................... 21 
Franţa ............................................................................................................................................................................ 22 

5.1 Clasament pe ţări ................................................................................................................................................................ 23 

5.2 Alte aspecte: disponibilitatea totală online, servicii online personalizate şi acces unificat ....................................... 24 

6 Concluzii şi recomandări pentru definirea celei mai adecvate soluţii privind serviciile online........ 27 

6.1 Identificarea serviciilor online care pot fi furnizate ......................................................................................................... 27 

6.2 Modalităţi de furnizare a serviciilor online ....................................................................................................................... 29 

6.3 Sinteza concluziilor ............................................................................................................................................................ 32 

7 Bibliografie............................................................................................................................................... 34 
 



 

4 

1 Introducere 

Acest studiu are ca scop identificarea şi analiza modelelor de bune practici în ceea ce priveşte 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 cercetări cuprinzătoare şi aplicării unor criterii de evaluare, este 
prezentată o listă scurtă cu 10 state membre ale UE care reflectă cele mai bune 10 practici privind organizarea 
şi funcţionarea One Stop Shop. Dintre acestea, două vor fi identificate ca studii de caz pentru examinarea 
detaliată şi transfer de know-how, în vederea definirii şi implementării versiunii române a Portalului One Stop 
Shop pentru IMM-uri. 
 
Mai concret, prezentul studiu acoperă următoarele: 

- 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 informaţiilor privind modelele de bune practici şi crearea unei baze de date 
- identificarea şi definirea unor criterii de evaluare (unităţi de măsură / factori) pentru a ierarhiza 

modelele incluse în baza de date 
- analiza comparativă 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 şi a 

modalităţilor de furnizare a acestora 
 
Întrucât proiectul pentru primul One Stop Shop pentru IMM-uri în România intră sub incidenţa agendei 
europene privind îmbunătăţirea mediului de afaceri, este importantă examinarea detaliată a criteriilor utilizate 
în alte studii oficiale, a benchmark-urilor şi a rapoartelor elaborate în conformitate cu această agendă. În 
consecinţă, ca punct de plecare, ne bazăm analiza pe mai multe rapoarte de consultanţă publicate oficial, 
pentru a identifica cele mai bune practici pentru portalurile de eGuvernare de tip One Stop Shop pentru IMM-
uri din UE. 
 
Aşa cum se arată în „Studiul de Progres al Planului de Acţiuni i2010” al Comisiei Europene1, în marea 
majoritate a ţărilor din UE, eGuvernarea a luat o amploare considerabilă. Aşa cum este prezentat, până în 
2009, 29 din 30 de state (EU27+) au strategii sau politici concrete de eGuvernare, spre deosebire de anul 
2005, când numai 12 dintre ele aveau. „Al 8-lea Raport privind Guvernarea Electronică”2, pentru iniţiativa 
i2010 (întocmit de către Capgemini, Rand Europe, IDC, Sogeti şi Dti), furnizează o imagine simplă referitoare 
la 20 de servicii online furnizate în 31 de ţări (EU27, Croaţia, Islanda, Norvegia şi Elveţia). Din cele 20 de 
servicii evaluate comparativ, 8 acoperă proceduri administrative pentru afaceri, iar celelalte 12 sunt destinate 
cetăţenilor. 

1.1 O guvernare electronică mai inteligentă, mai rapidă, mai bună 
– Al 8-lea Raport privind Guvernarea Electronică3 

Pentru ţările menţionate mai sus, studiul încearcă să creioneze o imagine privind gradul de disponibilitate a 
unui număr de 20 de proceduri administrative disponibile în format electronic ca servicii online, reflectând 
modul în care companiile şi cetăţenii pot interacţiona cu autorităţile publice. În acest scop, sunt prezentate 
clasamentele rezultate din evaluările comparative ale momentului care sunt analizate, ulterior, în detaliu. 
Principalele unităţi de măsură utilizate sunt nivelul de sofisticare online (complexitatea sistemului online) şi 
disponibilitatea totală online, pe baza unui model de maturitate pe 5 nivele, care reflectă modul de furnizare 
a serviciilor: 
                                                      
1 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”, 8th Benchmark Measurement, 2009, Capgemini, Rand Europe, IDC, Sogeti şi Dti 
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1. furnizează doar informaţii      (Informare) 
2. furnizează formulare ce pot fi descărcate   (Interacţiune într-un singur sens) 
3. permit depunerea formularelor electronice   (Interacţiune în două sensuri) 
4. permit soluţionarea procedurilor în regim electronic complet (Tranzacţionare) 
5. proactiv, proceduri electronice automate    (Direcţionare) 

 
În timp ce unitatea de măsură pentru sofisticarea online exprimă gradul în care guvernele au atins nivelele de 
maturitate consecutive, unitatea de măsură privind disponibilitatea totală online exprimă măsura în care s-au 
atins ultimele două nivele – interacţiunea dintre furnizorul de servicii şi utilizator (Tranzacţionare şi 
Direcţionare), furnizând astfel servicii online complete. Studiul indică o medie de 83% pentru sofisticarea 
online – în comparaţie cu media de 76% în studiul realizat în anul 2007 – şi o medie de 71% în cazul 
disponibilităţii totale online – în comparaţie cu media de 59% din studiul realizat în anul 2007. Suplimentar, 
benchmark-urile sugerează un nivel mai ridicat de maturitate în cazul serviciilor generatoare de venituri 
(pentru stat, de ex. TVA, impozitul pe profit, contribuţiile sociale, etc.). 
 
Cele 8 servicii pentru afaceri acoperă contribuţiile sociale, impozitul pe profit, TVA, înregistrarea firmelor, 
datele statistice, declaraţiile vamale, avizele de mediu şi achiziţiile publice. O constatare interesantă este 
aceea că serviciile destinate afacerilor continuă să fie mai mature decât cele destinate cetăţenilor. Nivelul de 
sofisticare online aferent serviciilor destinate afacerilor a urcat de la 84% (studiul din 2007) la 90% (studiul din 
2009), în timp ce echivalentul serviciilor pentru cetăţeni este acum de 78% (faţă de 70% în 2007). Această 
diferenţă indică prioritizarea dezvoltării serviciilor destinate afacerilor, care sunt mai bine reflectate în 
economia unei ţări. 
 
Pe lângă măsurătorile referitoare la nivelul de sofisticare online şi la disponibilitatea totală online, studiul 
acoperă aspectul legat de experienţa de nivel general a utilizatorului de portaluri eGuvernare analizate. Mai 
concret, sub-indicatorii care evaluează unitatea de măsură privind experienţa utilizatorului sunt următorii: 

 accesibilitatea (64,2% în medie), care măsoară conformitatea portalului cu Liniile Directoare privind 
Accesibilitatea la Conţinutul paginii Web 

 disponibilitatea online (46,8% în medie), care evaluează comoditatea utilizării portalului, interfaţa, 
structura şi navigarea, lizibilitatea informaţiei prezentate 

 monitorizarea satisfacţiei utilizatorului (34,8% în medie), care măsoară feedback-ul utilizatorului / 
rapoartele furnizate prin portal 

 abordarea de tip One Stop Shop (81,6% în medie), care măsoară proporţia celor 20 de servicii de 
bază disponibile în portalul principal 

 designul portalului orientat către utilizator (71,5% în medie), care măsoară cât de bine structurat şi 
uşor de utilizat este portalul 

 
În ceea ce priveşte progresul în accesarea internetului şi a disponibilităţii de bandă largă, România este bine 
cotată în rapoarte, deşi e-serviciile pentru afaceri şi pentru cetăţeni sunt descrise ca „limitate”. Mai concret, şi 
referitor la criteriile de măsurare, România a obţinut un scor de 0% în ceea ce priveşte monitorizarea 
satisfacţiei utilizatorului şi designul orientat către utilizator, un procent de 25% în ceea ce priveşte 
disponibilitatea online, 10% în abordarea de tip One Stop Shop şi un procent de puţin peste 63% în ceea ce 
priveşte accesibilitatea. Cu toate acestea, se recunoaşte faptul că politica şi organizarea în domeniul 
eGuvernare, recent revizuite, vor avea o influenţă pozitivă. 
 
Într-adevăr, România are nevoie de un instrument uşor de utilizat care va furniza servicii eGuvernare pentru 
afaceri. Pentru ca implementarea acestei soluţii să fie la nivelul celor mai bune soluţii adoptate de statele 
membre ale UE şi este nevoie să se folosească abordări, instrumente şi servicii de vârf. 
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1.2 Acronime şi abrevieri 

IMM Întreprinderi Mici şi Mijlocii 

OSS One Stop Shop 

UE Uniunea Europeană 

acronime şi abrevieri 
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2 eGuvernare: modalităţi de simplificare şi implementare a One 
Stop Shop 

În acest punct, trebuie făcută o diferenţiere / clarificare importantă. Este foarte important să înţelegem 
autonomia şi diferenţele fine dintre simplificările legislative / administrative şi o implementare de eGuvernare 
de tip One Stop Shop. Agenda Comisiei Europene pentru o mai bună reglementare4, care constă din planuri 
de acţiune şi programe de simplificare legislativă / administrativă, şi „Planul de Acţiune eGovernment i2010”5, 
deşi separate şi distincte, evidenţiază politica UE de îmbunătăţire a afacerilor, ce vizează în particular IMM-
urile, şi influenţează orientarea acestui Proiect. În acest context, primul proiect de eGuvernare de tip One Stop 
Shop pentru IMM-uri în România va contribui la reducerea complexităţii procedurilor, îmbunătăţind relaţia 
companie-administraţie prin tehnologii noi, necesitate urgentă conform documentului „2009 INNO – Graficul 
Tendinţelor Politicilor – Raport de Progres în domeniul Politicii de Inovare din România”6, ca şi „Raportul 
privind Competitivitatea Globală, din cadrul Forumului Economic Mondial”7. 
 

 
 
Această complementaritate şi analogie dintre îmbunătăţirea cadrului legislativ şi realizarea de platforme de 
eGuvernare au fost reflectate prin progresul obţinut în serviciile de înregistrare electronică a companiilor – cu o 
medie la nivel UE în anul 2009 de peste 85% în ceea ce priveşte nivelul de sofisticare online, unde însă 
România a înregistrat procentul cel mai scăzut, aproximativ 50% – „Al 8-lea Raport privind Guvernarea 
Electronică”. Acestea sunt reflectate şi prin simplificarea procedurilor de achiziţii publice, ca domeniu prioritar 
în „Programul UE de Acţiuni pentru Reducerea Barierelor Administrative”8, în vreme ce serviciile de 
eProcurement sunt caracterizate ca servicii cu mare impact în „Planul de Acţiuni i2010 eGovernment” – un 
domeniu în care, în mod excepţional, România este evaluată ca fiind unul din cei mai buni performeri, conform 
(„Al 8-lea Raport privind Guvernarea Electronică”). Mai mult, Directiva privind serviciile adoptată în decembrie 
20069 se bazează pe această complementaritate şi analogie. 
                                                      
4 vezi http://ec.europa.eu/enterprise/policies/better-regulation/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 
7 vezi http://www.weforum.org/pdf/GCR09/GCR20092010fullreport.pdf 
8 vezi http://ec.europa.eu/enterprise/policies/better-regulation/administrative-burdens/action-programme/index_en.htm 
9 vezi http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=OJ:L:2006:376:0036:0068:EN:PDF 

 

Simplificarea 
reglementărilor 

 
Reglementări mai bune 

 
Îmbunătăţirea mediului de afaceri 

eGuvernare 
pentru servicii mai bune 

Simplificarea 
administrativă 

Planul de Acţiune i2010 
eGovernment 

Primul Proiect One Stop Shop 
pentru IMM-uri în România 
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2.1 Cadrul de politici şi reglementări al UE 

Procesul de tranziţie către introducerea de implementări electronice în cadrul conceptului „One Stop Shop” în 
contextul simplificării administrative s-a realizat treptat începând cu anul 1997, când îmbunătăţirea şi 
simplificarea afacerilor pentru întreprinderile nou înfiinţate a fost încadrată politic10 şi a fost iniţiat Grupul de 
lucru pentru Simplificarea Afacerilor (BEST)11. Atunci s-a propus pentru prima dată coordonarea administrativă 
şi simplificarea procedurilor şi a formalităţilor necesare la înfiinţarea unei afaceri, bazate pe principiul One Stop 
Shop, concomitent cu introducerea utilizării tehnologiei informaţiei. Introducerea conceptului de desfăşurare a 
procedurilor administrative prin mijloace electronice, ce vizează în particular IMM-urile, s-a realizat în anul 
2000, odată cu „Carta Europeană a Întreprinderilor Mici”12. Atunci s-a pus accentul pe accesul online la 
înregistrarea unei companii. 
 
În primăvara anului 200613, Consiliul European a stabilit ca obligaţie pentru statele membre ale UE ca, până în 
anul 2007, să fie înfiinţate servicii de tip One Stop Shop, pentru reducerea timpului necesar înfiinţării unei 
companii, în special a unei IMM (în termen de o săptămână). Directiva privind serviciile adoptată în decembrie 
2006, care trebuia transpusă de statele membre ale UE până în anul 2009, a caracterizat pentru prima dată 
ca fiind „vitală” utilizarea mijloacelor electronice pentru furnizarea serviciilor administrative „la distanţă” prin 
puncte unice de contact de tip One Stop Shop. Această contopire a celor două concepte (servicii de tip One 
Stop Shop şi servicii de tip eGuvernare), în contextul simplificării administrative, reprezintă un punct de reper 
pentru valoarea adăugată oferită IMM-urilor, de care beneficiază şi autorităţile competente. 
 
În plus, un Raport referitor la „Modele de Reducere a Barierelor disproporţionate de natură legislativă pentru 
IMM-uri”14, realizat de către un grup de experţi în 2007, vizează modele de tip One Stop Shop combinate cu 
serviciile electronice. În sfârşit, promovarea în comun a celor două concepte – eGuvernare şi One Stop Shop 
– este din nou accentuată în anul 2008, în „Actul European privind Întreprinderile Mici”15, noul cadru al politicii 
în domeniul IMM-urilor, care subliniază importanţa aspectelor legate de eGuvernare şi IMM-uri pentru o 
administraţie publică modernă şi receptivă. 
 
Ca urmare, proiectul privind primul One Stop Shop pentru IMM-uri în România va beneficia de valoarea 
adăugată a platformei unificate eGuvernare şi de cea a punctelor unice de contact (de tip One Stop Shop), 
oferind o modalitate funcţională şi utilizabilă de realizare a legăturilor dintre companii – în special dintre IMM-
uri – şi serviciile publice, asigurând astfel atingerea celor mai bune practici din cadrul UE. 
 

                                                      
10 vezi http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:31997H0344:EN:NOT 
11 vezi http://europa.eu/rapid/pressReleasesAction.do?reference=IP/97/792&format=PDF&aged=1&language=EN&guiLanguage=en 
12 vezi http://ec.europa.eu/enterprise/policies/sme/bestpractices/charter/,http://europa.eu/legislation_summaries/enterprise/business_environment/n26113_en.htm 
13 vezi http://www.consilium.europa.eu/uedocs/cms_Data/docs/pressdata/en/ec/89013.pdf 
14 vezi http://ec.europa.eu/enterprise/policies/sme/files/support_measures/regmod/regmod_en.pdf 
15 vezi http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=COM:2008:0394:FIN:en:PDF 
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Evoluţia abordării de tip One Stop Shop şi eGuvernarea 

în contextul simplificării 

 
Recomandarea Comisiei 97/344/CE 

 Defineşte cadrul politicii de simplificare 
grupul de lucru pentru Simplificarea Afacerilor (BEST) 

 
Carta Europeană a Întreprinderilor Mici (2000) 

 Obligă administraţia la receptivitate 
procedura BEST (metoda evaluării / coordonare deschisă) 

 
Consiliul European de Primăvară, 2006 

 Concluziile Preşedinţiei 
direcţionează acordurile administrative 

 
 
 asocierea abordării de tip One Stop Shop şi 

eGuvernarea 

 
Directiva Serviciilor 2006/123/EC 

impune simplificarea administrativă 

Gândiţi întâi la scară mică 
„Small Business Act”, 
COM (2008) 394 final 

continuă în direcţia creşterii receptivităţii administraţiei 

 
 puncte unice de contact de tip One Stop Shop, până 

în 2009, pentru acces la servicii  
 importanţă vitală dată mijloacelor electronice (servicii 

de tip One Stop Shop în format electronic) 

 
 servicii de tip One Stop Shop pentru înfiinţarea 

companiei, până în 2007, în special pentru IMM-uri 

 coordonare şi simplificare pentru companiile nou-
înfiinţate, în special pentru IMM-uri 

 introducerea punctelor unice de contact de tip One 
Stop Shop 

 introducerea Tehnologiei Informaţiilor 

 
 
 acces în format electronic la administraţia publică; 

accent pe înregistrarea companiei 
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3 Metodologie 

Primul reper al analizei noastre va fi indicarea celor mai bune portaluri de eGuvernare de tip One Stop Shop 
pentru afaceri existente în UE, care încorporează valorile date de un singur punct de contact – şi echivalentul 
său de tip One Stop Shop, cu beneficii multiple din utilizarea internetului pentru interacţiunea online (nu 
neapărat în timp real) cu serviciile autorităţilor publice. Constatările vor indica cele mai adecvate şi dorite 
servicii care pot fi furnizate online, în special pentru IMM-uri. Analizarea serviciilor va sprijini evidenţierea 
procedurilor administrative relevante acoperite de fiecare serviciu. Etapele vor fi urmate în sens invers pentru 
a structura sugestia optimă pentru primul One Stop Shop pentru IMM-uri în România. 
 

 
analiza cadrului logic 

3.1 Selecţia statelor membre ale UE care reprezintă cazuri de 
succes în ceea ce priveşte implementarea soluţiilor eGuvernare 

Cercetările preliminare vor evidenţia cele mai relevante 10 exemple de state membre ale UE în ceea ce 
priveşte implementarea soluţiilor de eGuvernare de tip One Stop Shop. Aşa cum sugerează „Al 8-lea Raport 
privind Guvernarea Electronică”, datorită nivelului înalt de maturitate atins în ceea ce priveşte sofisticarea 
online şi disponibilitatea totală online a serviciilor furnizate, aceste unităţi de măsură au devenit în prezent mai 
puţin relevante pentru ţările cu performanţele cele mai bune (de ex. în cazul înregistrării online a unei noi 
companii, după cum este indicat mai jos), deşi se înregistrează progresul în timp. În consecinţă, va trebui să 
selectăm aceste ţări cu ajutorul unor instrumente de măsură mai fine. 
 

Servicii 
electronice 

Proceduri 
livrate 

Portal OSS 

Cele mai bune 
servicii în UE 

Cele mai bune 
proceduri în UE 

Proceduri 
relevante 

Servicii 
corespunzătoare

Buna Practică 
OSS în UE 

UE România 

OSS Optim
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sofisticarea online în cazul operaţiunilor de înregistrare a unei companii noi, 

preluare din „Al 8-lea Raport privind Guvernarea Electronică” 
 
După cum se sugerează în Recomandarea Comisiei din 22 aprilie 199716, un singur punct de contact (de tip 
One Stop Shop) care furnizează servicii pentru întreprinderi nou înfiinţate poate „deveni un intermediar pentru 
toate formalităţile care trebuie respectate de-a lungul ciclului de viaţă al unei companii, de ex. modificarea 
adresei sau a statutului, transferul de proprietate, aspecte legate de angajaţi, avize şi licenţe, etc.”. Prin 
urmare, servicii suplimentare pot fi încorporate adecvat într-un singur punct de contact, în special pentru IMM-
urile nou înfiinţate, care să ofere înregistrarea companiei ca serviciu pivot. Astfel, o unitate de măsură 
suplimentară care să furnizeze rezultate mai exacte pentru analiza noastră este sub-indicatorul privind 
abordarea de tip One Stop Shop (OSS) prezentat în „Al 8-lea Raport privind Guvernarea Electronică”. 

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

Urmare a selecţiei iniţiale 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 două vor fi sugerate drept exemplu de cele mai bune practici. Pentru această parte a studiului a fost 
realizat un cadru de analiză personalizată. Întrucât Proiectul va conduce şi la o implementare tehnică, este 
necesară evaluarea tuturor aspectelor, inclusiv soluţia tehnică specifică şi impactul utilizării acesteia. Prin 
urmare, am elaborat un cadru secvenţial de analiză, care cuprinde 3 etape de analiză: 

 analiza modalităţilor portalurilor de tip One Stop Shop 
 analiza serviciilor (abordare, identificarea şi furnizarea serviciului) 
 revizuirea evaluării fezabilităţii şi analiza impactului 

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

Este important să observăm faptul că multe ţări au mai mult de un portal separat de tip One Stop Shop, care 
asigură servicii online pentru afaceri. Portalurile specifice de tip One Stop Shop (URL-uri) analizate mai jos au 
fost selectate în 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 



 

12 

EU-GO17. Din surse secundare am analizat pagini web suplimentare (de ex. „Al 8-lea Raport privind 
Guvernarea Electronică”). Această parte a studiului reprezintă prima etapă a analizei, realizată prin aplicarea 
celor 4 criterii, aşa cum sunt ele menţionate mai jos: 
 

Criterii pentru Prima Etapă a Analizei 

Criterii referitoare la 
modalităţile portalului de 
tip One Stop Shop, 
relevante pentru 
furnizarea serviciilor 
electronice 
(respectiv pentru valoarea 
adăugată a portalului) 

nivelul de sofisticare online: 
- măsura în care un serviciu este furnizat online 

 
disponibilitatea deplină online: 

- uşurinţa de utilizare a aplicaţiei şi abordarea coerentă, pentru a furniza 
afacerilor servicii de eGuvernare – funcţionalitatea de ansamblu a portalului – 
urmărirea procedurilor, înregistrare (login), opţiuni, managementul conturilor 

 
paleta de servicii: 

- valoarea tuturor serviciilor online furnizate de un portal – cât de complexă 
este abordarea de tip One Stop Shop implementată 

 
informaţii / conţinut: 

- măsura în care portalul este informativ – informaţii furnizate, îndrumări, ajutor 
suplimentar pentru utilizarea portalului, întrebări frecvente, etc. 

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

3.2.2 Identificarea celor mai adecvate abordări privind serviciile online 

Cele două portaluri de tip One Stop Shop indicate ca fiind exemplu de cele mai bune practici în UE vor 
evidenţia o abordare de bază privind implementarea, nu numai în ceea ce priveşte serviciile electronice 
disponibile, ci şi în ceea ce priveşte furnizarea acestor servicii şi valoarea lor adăugată pentru utilizatori. 
 
În consecinţă, a doua etapă a studiului se concentrează pe două obiective consecutive: 

 identificarea celei mai bune abordări privind serviciile online prin examinarea echivalentă a celor mai 
bune două portaluri la din UE 

o evidenţierea a cel puţin două servicii online de bază pentru livrare 
 explorarea în continuare a modalităţilor de realizare a serviciilor online (abordarea privind furnizarea 

serviciilor) în ceea ce priveşte valoarea adăugată adusă de sistemele IT corespunzătoare celor două 
cele mai bune portaluri la nivelul UE 

o sublinierea caracteristicilor suplimentare în domeniul IT, care completează portalul de tip One 
Stop Shop 

3.2.3 Finalizarea procesului de selecţie 

Pentru a finaliza selecţia, este importantă revizuirea fezabilităţii şi a impactului: 
 în ceea ce priveşte implementarea şi specificaţiile tehnice, fezabilitatea – care va fi revizuită în cadrul 

sub-activităţii 5.2 Realizarea aplicaţiilor necesare funcţionării One Stop Shop pentru IMM-uri – va 
indica măsura în care atât concluziile studiului cât şi selecţia portalurilor şi serviciilor de tip One Stop 
Shop sunt adecvate 

 în final, o evaluare a impactului va indica valoarea percepută de către utilizatorii portalului de tip One 
Stop Shop. Această evaluare este programată a fi realizată în cadrul sub-activităţii 4.3 – Organizarea 
a 2 vizite de schimb de experienţă şi bune practici, în 2 state membre ale UE (în timpul acestor vizite) 

                                                      
17 vezi http://ec.europa.eu/internal_market/eu-go/index_en.htm 
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Cadrul de analiză 

Selecţia statelor membre ale UE care reprezintă cazuri de succes 
în implementarea eGuvernării de tip One Stop Shop 

nivelul de sofisticare online + disponibilitatea totală online 

abordare de tip One Stop Shop 

 
Cercetare preliminară pe baza studiilor existente 

10 ţări 

10 portaluri de tip One Stop Shop 

Identificarea celor mai relevante servicii în format electronic 

servicii de bază 

furnizarea unei abordări suplimentare de tip IT 

2 portaluri de tip One Stop Shop 

Evaluarea portalurilor de eGuvernare de tip One Stop Shop 

nivelul de sofisticare online

disponibilitatea deplină online 

paleta de servicii 

informaţie / conţinut 

Finalizarea procesului de selecţie 
analiza fezabilităţii 

evaluarea impactului 
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4 Selecţia statelor membre ale UE care reprezintă cazuri de 
succes în ce priveşte implementarea One Stop Shop 

Pentru a implementa corect evaluările legate de nivelul de sofisticare online, disponibilitatea totală online şi 
abordarea de tip One Stop Shop referitoare la unităţile de măsură ce se bazează pe „Al 8-lea Raport privind 
Guvernarea Electronică”, în scopul obţinerii rezultatelor dorite pentru cercetarea noastră, am aplicat o 
ierarhizare fundamentată pe factori ponderaţi. Întrucât criteriul legat de disponibilitatea totală online este conex 
criteriului legat de nivelul de sofisticare online, ponderile acordate acestor criterii au fost selectate la 0,35, 
respectiv 0,15. Apoi, întrucât ţinta noastră este implementarea conceptului „One Stop Shop”, criteriul privind 
abordarea de tip One Stop Shop va primi o pondere de 0,5. Pe baza acestor consideraţii, ţările care au obţinut 
cel mai mare scor sunt următoarele: 
 

ierarhizare ţări 
unităţi de măsură / 

factori 
nivelul de 

sofisticare online 
disponibilitatea 

totală online 
abordarea de tip 
One Stop Shop 

scor 
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 Cehă 95 60 100 92,25 
8 Slovacia 90 55 100 89,75 
9 Olanda 86 79 93 88,45 

10 Franţa 93 80 85 87,05 
 
Aşa cum este indicat mai sus, Malta are cel mai mare scor, urmată de Marea Britanie. Este important de 
subliniat faptul că Republica Cehă, deşi realizează un scor mediocru pentru disponibilitatea totală online: 60%, 
rezultatul reprezintă atât serviciile adresate cetăţenilor, cât şi serviciile adresate afacerilor. Aceasta în 
contextul în care serviciile destinate afacerilor sunt în totalitate online (disponibilitatea totală online adresată 
afacerilor este de 100%). 
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5 Analiza portalurilor eGuvernare One Stop Shop pentru afaceri 

În acest capitol sunt examinate portalurile din statele membre ale UE adresate afacerilor. Ordinea în care sunt 
analizate în continuare derivă din ierarhizarea anterioară. Deşi pentru fiecare dintre factorii evaluaţi pentru 
portaluri este afişat un tabel complet, punctajul se concentrează pe factorii distinctivi ai fiecărei ţări. 
 

Malta 
 
Principala implementare eGuvernare a Maltei este myGov.mt18 – deşi website-ul EU-GO conectează utilizatorii 
la www.gov.mt/, furnizând servicii online atât pentru cetăţeni, cât şi pentru afaceri. Website-ul nu este orientat 
către afaceri, ci se adresează cetăţenilor Maltei în general. Sunt furnizate mai multe servicii online, de către 
diverse autorităţi, cum ar fi eProcurement, declaraţii TVA/declaraţii/returnare/etc., impozitare, beneficii sociale 
şi altele. 
 
Deşi portalul este simplist şi poate părea utilizabil de către persoane care nu sunt familiarizate cu serviciile 
internet, este evidentă lipsa de orientare şi informare / îndrumare, esenţială pentru potenţialii utilizatori ai 
serviciilor – de unde şi punctajul scăzut acordat pentru disponibilitatea totală online: 3 şi pentru informaţie / 
conţinut: 1. Un alt element este dispersia serviciilor, ceea ce înseamnă că utilizatorii sunt redirecţionaţi către 
diverse portaluri (de ex. pentru impozitare, către www.ird.gov.mt). 
 

unităţi de măsură / factori Malta 

URL www.mygov.mt 
www.ird.gov.mt 

nivelul de sofisticare online 3 
disponibilitatea totală online 3 
paleta de servicii 3 
informaţii/conţinut 1 
total 10 

 
Marea Britanie 

 
Infrastructura eGuvernare a Marii Britanii este caracterizată printr-un nivel înalt de maturitate. Administraţia a 
pus la punct mai multe portaluri adresate publicului, dar care servesc necesităţi diferite. Portalul EU-GO 
conectează utilizatorii la portalul UK Welcomes Businesses19. Portalul este o parte a website-ului Business 
Link – primul se adresează persoanelor care nu sunt cetăţeni ai Marii Britanie, iar cel de al doilea, cetăţenilor 
Marii Britanii. Portalul adresat afacerilor din Marea Britanie oferă o largă paletă de servicii: 4 şi o disponibilitate 
totală online extinsă: 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 
reprezintă un exemplu perfect de interfaţă simplă pentru utilizator bazată pe categoriile „evenimentelor din viaţă” 

 
Utilizatorii se pot bucura de un nivel înalt de personalizare, concept similar majorităţii portalurilor eGuvernare 
din Marea Britanie. O serie de întrebări personalizate direcţionează utilizatorul către procedurile administrative 
relevante, prin furnizarea de informaţii şi respectiv de îndrumare adecvată. Astfel, nivelul de sofisticare online 
este, de departe, cea mai ridicată dintre portalurile examinate, deşi pe baza sistemului nostru de notare este 
aparent egal cu următoarele trei ţări care au primit câte 4 puncte. Deşi serviciile generatoare de venituri (TVA, 
impozit pe profit, etc.) pot fi găsite în portalul HM Revenue and Customs20, navigarea pe acest website nu 
reprezintă o experienţă atipică deoarece implementările nu numai că au acelaşi concept şi cadru funcţional 
(au chiar acelaşi brand), dar au şi un sistem comun de identificare online: Government Gateway. 
Mai mult, sistemul oferă o înregistrare unificată (logare) a utilizatorilor pentru mai multe website-uri 
eGuvernare, precum şi pentru nenumărate autorităţi locale. Integrarea unui concept comun de disponibilitate 
online şi a unui sistem de identificare online pentru diferite portaluri reprezintă un câştig important, iar utilizatori 
pot găsi cu mai mare eficienţă informaţiile şi serviciile dorite în pagini dedicate, ori de câte ori interacţionează 
online pentru o procedură administrativă. 
 

unităţi de măsură / factori Marea Britanie 

URL 
www.ukwelcomes.businesslink.gov.uk 

www.businesslink.gov.uk 
www.hmrc.gov.uk 

nivelul de sofisticare online 4 
disponibilitatea totală online 4 
paleta de servicii 4 
informaţii/conţinut 4 

                                                      
20 vezi www.hmrc.gov.uk/ 
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total 16 
 

Irlanda 
 
Portalul EU-GO conectează utilizatorii la Punctul de Contact Unic din Irlanda21. Website-ul poate fi cu greu 
considerat un portal, întrucât oferă informaţii şi servicii la nivel de bază. Serveşte în principal ca primă pagină, 
redirecţionând vizitatorii către alte servicii şi adrese Internet. Site-ul reflectă conceptele Directivei Serviciilor, 
concentrându-se pe înregistrarea companiilor (deşi doar redirecţionează către Oficiul de Înregistrare a 
Companiilor22) şi pe clasificarea sectorială a afacerilor. 
 
În afară de Punctul de Contact Unic din Irlanda, care este mediocru, cea mai importantă şi veche 
implementare eGuvernare din Irlanda care se adresează afacerilor este BASIS23. BASIS oferă informaţii / 
îndrumări cuprinzătoare privind aspecte legate de companii, începând cu înregistrarea companiei şi extinderea 
activităţilor, impozitare, finanţare, angajare, aspecte legislative, etc. Portalul oferă un volum rezonabil de 
formulare disponibile spre a fi descărcate, corespunzând diverselor agenţii şi care acoperă diferite proceduri 
(de ex. impozitare, înregistrare, autorizaţii de construire, etc.) – paleta de servicii a primit punctajul: 3. 
 
În ceea ce priveşte disponibilitatea totală online, BASIS a primit un punctaj mediu: 2, întrucât cuprinde unităţi 
diferite şi se concentrează pe aspecte diferite ale desfăşurării unei afaceri, reflectând diverse proceduri în 
cadrul ciclului de viaţă al unei companii. Încorporează şi un sistem de feedback, ştiri (neactualizate frecvent – 
informaţii/conţinut: 3), localizare a serviciilor în funcţie de regiune şi abonamente la buletinul informativ. În 
ansamblu, punctul forte al portalului este conectivitatea sa extinsă cu un foarte mare număr de agenţii / 
autorităţi şi puncte de informare. Este important să observăm faptul că Irlanda menţine un portal separat care 
se concentrează pe sistemul de impozitare pentru persoane şi companii24, furnizând servicii de impozitare 
online (înregistrarea impozitului, declaraţii fiscale, înregistrarea şi declararea TVA). 
 

unităţi de măsură / factori Irlanda 

URL 
www.basis.ie 

www.revenue.ie 
www.cro.ie 

nivelul de sofisticare online 3 
disponibilitatea totală online 2 
paleta de servicii 3 
informaţii/conţinut 3 
total 11 

 
Spania 

 
Legătura directă către Spania din portalul EU-GO este www.eugo.es. Acest website este un portal informativ, 
care oferă acces la portalurile adresate IMM-urilor şi întreprinzătorilor www.ipyme.org, 
www.creatuempresa.org şi www.circe.es. O problemă de bază este conflictul creat de aceste website-uri în 
ceea ce priveşte scopul şi disponibilitatea online, toate fiind dedicate IMM-urilor şi procesului de înfiinţare a 
unei companii, dar numai www.circe.es abordează procedurile online. Din cauza acestui conflict şi a 
aspectului demodat al portalurilor, disponibilitatea totală online: 3 şi valoarea totală adăugată a acestor site-uri 
este afectată în mod negativ, inclusiv paleta de servicii: 1. 
 

unităţi de măsură / factori Spania 

URL 
www.ipyme.org 

www.creatuempresa.org 
www.circe.es 

nivelul de sofisticare online 3 
                                                      
21 vezi www.pointofsinglecontact.ie 
22 vezi www.cro.ie 
23 vezi www.basis.ie 
24 vezi www.revenue.ie 
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disponibilitatea totală online 1 
paleta de servicii 1 
informaţii/conţinut 3 
total 8 

 
Portugalia 

 
Portugalia şi-a stabilit eGuvernarea ca prioritate de nivel naţional, cu scopul de a crea multiple canale de tip 
One Stop Shop adresate cetăţenilor şi afacerilor, reducând astfel birocraţia. Portalul dedicat companiilor, 
Portal Da Empresa25 – legat de portalul EU-GO – reprezintă una dintre cele mai bune implementări 
eGuvernare dintre cele examinate. Website-ul oferă diverse servicii online (paleta de servicii: 3) cu numeroase 
elemente informative (informaţii/conţinut: 4) şi de disponibilitatea totală online: 3. Portalul are o clasificare atât 
în funcţie de „evenimentele din viaţă”, cât şi în funcţie de servicii, dar este evident că este construit în jurul 
înregistrării companiilor – acest lucru este clar cel puţin în ceea ce priveşte versiunea în limba engleză, 
furnizând totuşi doar 3 servicii. În general, portalul este o soluţie coerentă de eGuvernare, lipsindu-i doar 
orientarea spre utilizator şi personalizarea. În special, potenţialul pericol pentru persoanele cu mai puţine 
cunoştinţe tehnice, reprezentat de volumul mare de informaţii furnizate pe întregul website, s-ar reduce dacă 
aspectul personalizării portalului s-ar îmbunătăţi. 

 
 

portalul de tip One Stop Shop al Portugaliei 
centrat în principal pe înregistrarea online a companiei online (înregistrarea afacerii) 

 
unităţi de măsură / factori Portugalia 

URL www.portaldaempresa.pt 
nivelul de sofisticare online 4 

                                                      
25 vezi www.portaldaempresa.pt 
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disponibilitatea totală online 3 
paleta de servicii 3 
informaţii/conţinut 4 
total 14 

 
Danemarca 

 
Portalul adresat afacerilor din Danemarca, aşa cum este listat în website-ul EU-GO, este Virk dk26. Portalul 
este un exemplu excelent de implementare a eGuvernării, furnizând în mod echilibrat informaţii 
(informaţii/conţinut: 4) şi disponibilitatea totală online: 3. Oferă diferite servicii şi îndrumări privind aspecte 
generale legate de desfăşurarea unei afaceri (analiză sectorială clasică). Oferă de asemenea şi o 
personalizate în funcţie de utilizator bine concepută, cu alerte, shortcut-uri şi informaţii orientate asupra 
utilizatorului. În ceea ce priveşte serviciile, Virk dk oferă posibilitatea completării online a formularelor (nivelul 
de sofisticare online: 4), o modalitate mai eficientă de furnizare a serviciilor, deşi aceste opţiuni nu sunt foarte 
uşor de descoperit, fiind menţionate într-o listă extinsă. 
 

 
 

prima pagină (welcome screen) – în versiunea în limba engleză – a portalului de tip One Stop Shop al Danemarcei 
cu logoul EU-GO aşezat vizibil 

 
unităţi de măsură / factori Danemarca 

URL www.virk.dk 
nivelul de sofisticare online 4 
disponibilitatea totală online 3 

                                                      
26 vezi www.virk.dk 
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paleta de servicii 3 
informaţii/conţinut 4 
Total 14 

 
Republica Cehă 

 
Principalul portal de eGuvernare în Republica Cehă este Business Info27, un portal modern axat numai pe 
afaceri şi 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”, furnizând o paletă vastă de servicii: 3 şi 
informaţii/conţinut foarte bine structurate: 4. Portalul are un design foarte bun, furnizând funcţii axate pe 
utilizator şi multiple servicii online cu valoare adăugată cum ar fi noutăţi, sondaje, orientare şi sprijin în aspecte 
legate de afaceri, etc. O caracteristică distinctă este forumul actualizat de discuţii, în cadrul căruia s-a creat o 
comunitate interesantă de utilizatori, care oferă un canal de comunicare bidirecţional (disponibilitatea totală 
online: 4). În plus, este unul dintre puţinele exemple disponibile care oferă servicii specifice contului de 
utilizator (logare, managementul contului, etc.). 
 
Cu toate acestea, website-ul nu oferă toate serviciile online, ci, dacă este necesar, redirecţionează către alte 
portaluri (de ex. pentru înregistrarea unei companii, utilizatorul este redirecţionat către un website dedicat al 
Ministerului Industriei şi Comerţului28. Suplimentar, portalul oferă o paletă destul de largă de formulare 
electronice pentru diferite proceduri (paleta de servicii: 3). 
 

 
 

portalul de tip One Stop Shop al Republicii Cehe 
cuprinzător chiar şi în versiunea în limba engleză 

                                                      
27 vezi www.businessinfo.cz 
28 vezi http://www.rzp.cz/ 
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unităţi de măsură / factori Republica Cehă 

URL www.businessinfo.cz 
nivelul de sofisticare online 4 
disponibilitatea totală online 4 
paleta de servicii 3 
informaţii/conţinut 4 
total 15 

 
Slovacia 

 
Portalul Administraţiei Publice Centrale29 din Slovacia este un portal guvernamental tipic, care se adresează 
atât serviciilor, cât şi cetăţenilor (utilizatorii pot fi redirecţionaţi din website-ul EU-GO). Oferă servicii online de 
tipul formularelor, cu accent pe înregistrarea companiilor la Registrul Comerţului din Slovacia. Serviciile pentru 
companii sunt furnizate doar utilizatorilor înregistraţi ai portalului, ceea ce demonstrează conceptul de 
orientare spre utilizator. Disponibilitatea totală online este destul de bună: 3, singurul defect fiind 
supraîncărcarea cu informaţii şi clasificarea – poate o abordare mai simplificată ar îmbunătăţi nivelul de 
experienţă al utilizatorului. În ansamblu, este o implementare rezonabilă, deşi mai slabă decât echivalentul din 
ţara vecină, Republica Cehă. 
 

unităţi de măsură / factori Slovacia 
URL www.portal.gov.sk 

nivelul de sofisticare online 3 
disponibilitatea totală online 3 
paleta de servicii 3 
informaţii/conţinut 4 
total 13 

 
Olanda 

 
Site-ul din EU-GO echivalent din Olanda este Answers for Business30. Website-ul este o reflectare a Directivei 
Comisiei UE, deşi furnizează doar un front-page al serviciilor aferente. Website-ul – cu greu poate fi considerat 
un portal – oferă opţiuni sectoriale şi informaţii bazate pe evenimente, dar nu face conexiunea către formulare 
descărcabile, servicii online integrate sau alte website-uri – astfel se explică scorul scăzut privind nivelul de 
sofisticare online: 1 şi paleta de servicii: 2. Utilizatorul poate cu uşurinţă să considere simplitatea website-ului 
ca lipsă de informaţii utile (informaţii/conţinut: 2). Camera de Comerţ a Olandei31oferă acelaşi tip de informaţii 
cu acelaşi nivel scăzut de disponibilitate online, deşi ceva mai cuprinzătoare. În ceea ce priveşte serviciile, 
acestea nu sunt prea uşor de găsit şi utilizat, nefiind în întregime servicii online. Astfel se explică rezultatele 
slabe în ceea ce priveşte nivelul de sofisticare online: 1. Merită menţionat faptul că Olanda a implementat deja 
un sistem unificat de acces, numit DigID32 pentru servicii privind impozitarea şi 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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portalul de tip One Stop Shop al Olandei 
deşi bine proiectat, nu furnizează servicii online, altele decât informaţii legate de procedurile administrative; 

şi aici logoul EU-GO este vizibil 
 

unităţi de măsură / factori Netherlands 

URL www.answersforbusiness.nl 
www.kvk.nl/ 

nivelul de sofisticare online 1 
disponibilitatea totală online 2 
paleta de servicii 2 
informaţii/conţinut 2 
total 7 

 
Franţa 

 
PME Service-Public33 este principalul portal pentru accesarea serviciilor de eGuvernare din Franţa, iar în afară 
de acesta, website-ul EU-GO conectează utilizatorii la Guichet Entreprises34, dedicat doar înregistrării 
companiilor. Portalul PME Service-Public are rolul unui ghid informativ, furnizând sprijin în aspecte legate de 
desfăşurarea afacerii, precum şi redirecţionarea utilizatorilor către website-urile echivalente. Majoritatea 
serviciilor online sunt furnizate prin formulare descărcabile needitabile (nivelul de sofisticare online: 3), deşi 
unele servicii online sunt furnizate în cadrul altor website-uri (paleta de servicii: 3). De exemplu, înregistrarea 
şi/sau modificarea datelor unei companii, ca şi serviciile de impozitare, sunt furnizate extern – la 
www.apce.com/ – www.guichet-entreprises.fr şi respectiv la www.impots.gouv.fr. Deşi Franţa a fost una din 

                                                      
33 vezi www.pme.service-public.fr 
34 vezi www.guichet-entreprises.fr 
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primele ţări care au adoptat simplificarea procedurilor administrative prin integrare, aşa cum este menţionat în 
Recomandarea Comisiei din 22 aprilie 1997, se dovedeşte că implementarea echivalentă IT nu este pe 
măsură. 
 

unităţi de măsură / factori Franţa 

URL www.pme.service-public.fr 
www.guichet-entreprises.fr 

nivelul de sofisticare online 3 
disponibilitatea totală online 2 
paleta de servicii 3 
informaţii/conţinut 3 
total 11 

5.1 Clasament pe ţări 

În acest capitol prezentăm rezultatele de ansamblu ale fiecărui portal de tip One Stop Shop din fiecare din cele 
10 state membre ale UE, ca punct de plecare pentru alte analize şi concluzii. 
 

unităţi de măsură / 
factori 

nivelul de 
sofisticare 

online 

disponibilitatea 
totală online 

paleta de 
servicii 

informaţii/ 
conţinut 

scor total 

1 Marea Britanie 4 4 4 4 16 
2 Republica Cehă 4 4 3 4 15 
3 Portugalia 4 3 3 4 14 
4 Danemarca 4 3 3 4 14 
5 Slovacia 3 3 3 4 13 
6 Irlanda 3 2 3 3 11 
7 Franţa 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 relevă rezultate interesante în ceea ce priveşte portalurile de eGuvernare de tip One Stop Shop 
pentru afaceri. Implementarea din Marea Britanie este comparativ cea mai bună în ceea ce priveşte integrarea 
serviciilor online, precum şi caracteristicile IT suplimentare cum ar fi acces unificat şi design orientat către 
utilizator. Portalul de tip One Stop Shop dintr-un nou stat membru al UE (Republica Cehă) este o 
implementare foarte bine structurată, furnizând informaţii într-un cadru foarte accesibil. Următoarele clasate, 
Portugalia şi Danemarca, reprezintă de asemenea soluţii de eGuvernare foarte bune. 
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clasamentul portalurilor de tip One Stop Shop adresate afacerilor
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5.2 Alte aspecte: disponibilitatea totală online, servicii online 
personalizate şi acces unificat 

Din studiu reiese influenţa evidentă pe care o are Recomandarea Comisiei din 22 aprilie 199735, întrucât cele 
mai multe ţări şi-au conceput portalurile în ideea de a furniza majoritatea serviciilor de bază pentru IMM-uri, 
înregistrarea firmei, construind în jurul acestora servicii suplimentare. Nivelul de sofisticare online diferă 
considerabil de la o soluţie la alta, de la formulare descărcabile non-editabile la abordări electronice complet 
personalizate în funcţie de utilizator. Suplimentar, cele mai multe portaluri includ clasificări sectoriale, precum 
şi clasificări în funcţie de „evenimente din viaţă” (cum ar fi portalul irlandez www.basis.ie) sau de „situaţii din 

                                                      
35 vezi http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:31997H0344:EN:NOT 
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viaţă” (cum ar fi cazul Slovaciei www.portal.gov.sk), prezentând informaţii şi servicii relevante pe o temă dată 
(de ex. înfiinţare, finanţe, impozite, recrutare, etc.). 
 
Orientarea spre „evenimente de viaţă” a fost introdusă prima dată pentru serviciile adresate cetăţenilor, prin 
Comunicarea Comisiei pentru Comunităţile Europene COM (2003) 567 final36, unde termenul de „evenimente 
de viaţă” se referă la serviciile guvernamentale necesare în stadii specifice ale ciclului vieţii (de ex. naşterea 
copilului, începerea / terminarea şcolii, căsătoria, etc.). Echivalentul termenului „evenimente din viaţă” pentru 
serviciile adresate afacerilor reflectă serviciile guvernamentale necesare în cadrul ciclului de viaţă al unei 
afaceri. 
 
Constatările incluse în „Al 8-lea Raport privind Guvernarea Electronică” referitoare la evoluţia serviciilor 
personalizate, au fost verificate în studiul nostru şi reflectă un element important al unei implementări de 
eGuvernare moderne, aducând multiple beneficii. Acest lucru este sugerat şi de faptul că evaluarea 
funcţionalităţii web de ansamblu şi a paletei de servicii au contat cel mai puţin comparativ cu nivelul de 
sofisticare online şi informaţii/conţinut furnizate de portalurile de tip One Stop Shop (aşa cum este prezentat 
mai jos). Pe lângă oferirea unor funcţiuni personalizate cum ar fi alerte, managementul contului, buletin 
informativ, etc., designul orientat spre utilizator influenţează furnizarea serviciilor online (nivelul de sofisticare 
online). Astfel, utilizatorul nu mai este expus tuturor serviciilor şi informaţiilor online, ci doar celor care se referă 
la datele sale personale importate (aşa numita personalizare). Probabil cel mai bun exemplu pentru o 
asemenea implementare complet personalizată este portalul Marii Britanii. 
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În general, disponibilitatea online şi experienţa generală a utilizatorului influenţează în mod semnificativ 
valoarea adăugată a unui portal de tip One Stop Shop, în special atunci când se adresează afacerilor, cel mai 
adesea din cauza frecventei lipse de resurse (de ex. este posibil ca IMM-urile să nu aibă personal cu 
cunoştinţe tehnice sau să nu îşi permită să consume timp interacţionând cu portalul). Multe portaluri au obţinut 
punctaje scăzute pentru disponibilitatea online, adesea legate de lipsa informaţiilor privind IMM-urile şi de lipsa 
îndrumărilor. Cu toate acestea, supraîncărcarea cu informaţii a fost de asemenea un aspect important pentru 
unele portaluri evaluate, întrucât afectează disponibilitatea online. 
 
Un alt aspect al acestei părţi a studiului a fost extragerea concluziilor relevante referitoare la portalurile de tip 
One Stop Shop care oferă servicii online şi la abordările în cazul diferitelor implementări. În acest caz, practica 
                                                      
36 vezi http://ec.europa.eu/information_society/eeurope/2005/doc/all_about/egov_communication_en.pdf 
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comună este aceea de a furniza o paletă limitată de servicii într-un portal de tip One Stop Shop primar, cu 
redirecţionarea utilizatorilor către alte website-uri / portaluri pentru servicii suplimentare. Serviciile online 
generatoare de venituri (pentru administraţia publică, de ex. TVA, impozitul pe profit, contribuţiile sociale, etc.) 
sunt un exemplu tipic de servicii furnizate extern. În acest context, evaluarea portalului în ceea ce priveşte 
paleta de servicii furnizate a fost realizată cu o anume toleranţă. Întrucât „Al 8-lea Raport privind Guvernarea 
Electronică” analizează atât aplicaţiile eGuvernare adresate cetăţenilor, cât şi cele adresate afacerilor, este de 
aşteptat să existe o abatere între rezultate – în special pentru evaluarea din abordarea de tip One Stop Shop. 
 
Platforma eGuvernare unificată de acces online a Marii Britanii oferă o imagine foarte edificatoare, furnizând 
acces, printr-un singur cont, la multiple portaluri guvernamentale. Această caracteristică este un instrument 
important de integrare pentru obţinerea celor mai bune niveluri de disponibilitate online şi valoare adăugată din 
interacţiunea administraţie publică – utilizator, contribuind pe ansamblu la simplificarea online a procedurilor. 
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6 Concluzii şi recomandări pentru definirea celei mai adecvate 
soluţii privind serviciile online 

6.1 Identificarea serviciilor online care pot fi furnizate 

Examinarea celor mai bune două exemple de bune practici din UE referitoare la portalurile de tip One Stop 
Shop, ca şi analiza suplimentară realizată în cadrul studiului au evidenţiat cea mai adecvată abordare privind 
serviciile online care pot fi furnizate. Aceasta constă într-o abordare de tip evenimente reale din ciclul de viaţă 
al unei afaceri, semnificând diversele necesităţi importante, începând cu înfiinţarea unei firme. Această 
clasificare, împreună cu cea sectorială, reprezintă practica cea mai populară în ceea ce priveşte prezentarea 
informaţiilor / îndrumările şi serviciile aferente. Prin urmare, propunem aceeaşi abordare pentru primul One 
Stop Shop pentru IMM-uri în România. 
 
Deşi majoritatea implementărilor eGuvernare din statele membre ale UE sunt construite în jurul furnizării 
informaţiilor privind înfiinţarea 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 indică următoarele servicii ca 
fiind cele mai adecvate pentru a fi furnizate online : 

 servicii aferente TVA:   înregistrare şi declarare 
 servicii aferente impozitului pe profit: înregistrare şi declarare 
 servicii aferente contribuţiilor sociale: înregistrare şi declarare 
 servicii aferente înfiinţării firmei : înregistrare şi modificare 

 
Acest lucru este prezentat şi în „Al 8-lea Raport privind Guvernarea Electronică”, unde sunt prezentate 
serviciile adresate afacerilor din UE şi măsurate în termeni de nivelul de sofisticare online. Aşa cum este 
prezentat şi mai jos, gruparea serviciilor online le indică pe cele mai adecvate, achiziţiile publice rămânând o 
ofertă autonomă, care nu este construită în jurul IMM-urilor şi înregistrării firmelor. 
 

 
 

nivelul de sofisticare online şi cele mai adecvate servicii, 
adaptare după „Al 8-lea Raport privind Guvernarea Electronică” 
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Cele mai relevante două modele de bune practici indică niveluri de complexitate diferite pentru fiecare dintre 
serviciile de mai sus: 
 
Marea Britanie: 

 Toate serviciile online generatoare de venituri (aferente TVA, impozitelor, contribuţiilor sociale) sunt 
furnizate prin intermediul portalului HM Revenue and Customs (www.hmrc.gov.uk) şi sunt în întregime 
online. Acest lucru indică un stadiu de maturitate între 4 şi 5. Aplicând sistemul nostru de punctaj pe 4 
nivele, nivelul de sofisticare online primeşte cel mai mare punctaj: 4. 

 Înregistrarea companiei depinde de structura juridică a acesteia, şi anume: 
o înregistrare parteneriate şi liber-profesionişti: serviciul este furnizat complet online prin portalul 

HM Revenue and Customs menţionat mai sus (nivelul de sofisticare online primeşte punctajul: 
4) 

o înregistrare societăţi cu răspundere limitată (LLC, publice sau private) şi parteneriate cu 
răspundere limitată (LLP): serviciul este furnizat prin portalul Companies House prin 
descărcarea unui formular descărcabil, deşi documentele suplimentare trebuie transmise 
offline (nivelul de sofisticare online primeşte punctajul: 2). 

 
Republica Cehă: 

 Serviciile online generatoare de venituri (aferente TVA, impozitului pe profit, contribuţiilor sociale) sunt 
furnizat în cadrul portalului prin formulare descărcabile şi editabile, reflectând un punctaj relativ mare 
pentru nivelul de sofisticare online: 4. 

 Înregistrarea afacerilor este din nou furnizată extern, prin website-ul al Ministerului Industriei şi 
Comerţului din Republica Cehă, furnizând formulare descărcabile şi editabile (nivelul de sofisticare 
online primeşte punctaj: 4). 

 
Un alt aspect al abordării privind serviciile online este modalitatea de navigare şi identificare a serviciilor online 
relevante prezentate în cadrul portalurilor. Majoritatea modelelor din UE leagă serviciile online de informaţiile 
aferente „evenimentului din viaţă”. Prin urmare, utilizatorul trebuie să fie capabil să descopere serviciile online 
care îl interesează în cadrul conţinutului şi informaţiilor care le descriu, furnizând îndrumări privind modalităţile 
de utilizare. Mai mult, menţinerea unui inventar (listă) uşor de descoperit, cu toate serviciile livrate prin portal 
(cu clasificări relevante) este modalitatea optimă de furnizare a serviciilor online (aşa cum este prezentat şi 
mai jos). 
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6.2 Modalităţi de furnizare a serviciilor online 

Abordarea privind furnizarea serviciilor menţionate mai sus în ceea ce priveşte valoarea adăugată de utilizarea 
IT reprezintă un aspect important, care încadrează şi caracterizează o implementare eGuvernare de succes. 
Studiul nostru arată că valoarea adăugată a serviciilor online este mai importantă decât natura serviciilor 
furnizate. Mai exact, mecanismele şi calitatea de ansamblu a implementării IT pentru un portal de tip One Stop 
Shop reprezintă principalul factor care vizează simplificarea procedurilor administrative. În aceste condiţii, deşi 
nivelul de sofisticare online a unui astfel de serviciu este importantă, disponibilitatea online şi modul în care 
este furnizat online un serviciu joacă un rol determinant. În consecinţă, pentru implementarea Primului Portal 
One Stop Shop pentru IMM-uri din România, sunt subliniate câteva aspecte vitale: 
 

 Acces unic, de tip cont unic, pentru serviciile online: 
Important pentru concepţia portalului de tip One Stop Shop este să existe o structurare centralizată, care să 
adune într-un singur punct de acces (în cadrul aceluiaşi portal), toate serviciile online furnizate cu menţinerea 
aceluiaşi mediu de disponibilitate online şi a aceloraşi caracteristici. Pentru serviciile online care nu pot fi 
furnizate prin portalul principal, este foarte recomandabil să se creeze un sistem de identificare unificat, astfel 
ca utilizatorii să poată accesa website-urile eGuvernare externe utilizând datele electronice iniţiale (a se vedea 
mai jos modelul Marii Britanii). 
 

 
Categorie de eveniment 

 
Informaţii relevante 

 
Prezentarea celor mai bune practici în UE 

pentru servicii în format electronic de tip One Stop Shop 

 
Servicii în format electronic relevante 

 
Lista serviciilor în format electronic 

 
Categoria serviciilor în format electronic 
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Government Gateway din Marea Britanie permite accesul unificat la serviciile eGuvernare 37 
 
Un exemplu adecvat cazului României este serviciul de înfiinţare online a companiilor, deja furnizat de către 
Oficiul Naţional al Registrului Comerţului38, cu completarea electronică a formularelor. Dacă serviciul online nu 
este în întregime transferat către primul One Stop Shop pentru IMM-uri în România, sugerăm ca serviciul să 
poată fi accesat utilizând datele de înregistrare online din portalul de tip One Stop Shop, menţinând în acelaşi 
timp serviciul extern. 
 

 Design axat pe utilizator 
O altă caracteristică recomandată este designul axat pe utilizator. Mai exact, un concept personalizat, bazat 
pe un chestionar online, ar trebui să sprijine utilizatorul să localizeze cu uşurinţă serviciile relevante domeniului 
său şi necesităţilor sale. Mai mult, de fiecare dată când un utilizator se loghează la portal, ar trebui sugerate 
noutăţi / alerte şi recomandări personalizate, care să acopere serviciile / legislaţia online. Această 
caracteristică poate contribui şi la colectarea datelor utilizatorilor din motive statistice şi îmbunătăţiri sau 
modificări ale portalului (aşa cum se poate observa şi din portalul Marii Britanii). 
 

                                                      
37 vezi https://online.businesslink.gov.uk/bdotg/action/upgradeDescription?serviceId=SBS-MBREG&resetSite=&register=Register 
38 vezi www.onrc.ro, http://e-forms.onrc.ro/ 
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chestionar inventar (listă), care oferă informaţii personalizate şi servicii pentru afaceri39 
 

 Alte caracteristici privind disponibilitatea online: 
Alte recomandări privind disponibilitatea online, bazate pe studiul nostru, vizează menţinerea unui raport 
echilibrat pagină web / conţinut, astfel încât utilizatorii să nu fie supraîncărcaţi cu informaţii şi să fie capabili să 
localizeze informaţiile şi serviciile de care au nevoie. Mai mult, incorporarea materialelor interactive cum ar fi 
sesiuni de bază de e-learning ar reprezenta o îmbunătăţire substanţială a calităţii conţinutului. Adăugarea unui 
forum de discuţii actualizat al utilizatorului este o soluţie excelentă, sprijinind atât ca serviciu suplimentar cu 
valoare adăugată, dar şi ca mecanism de feed-back (aşa cum se poate observa mai jos, în portalul din 
Republica Cehă). 
 

                                                      
39 https://online.businesslink.gov.uk/bdotg/action/ercSIMLandingPage?r.s=erc&r.lc=en 
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portalul din Republica Cehă oferă un forum de discuţii, 
în cadrul căruia utilizatorii pot interacţiona şi pot primi asistenţă pentru întrebările lor 40 

6.3 Sinteza concluziilor 

Studiul indică faptul că cele mai bune abordări din UE privind modelele de eGuvernare de tip One Stop Shop 
constau nu doar din cele mai adecvate servicii online, dar şi din modalităţile de livrare a acestora. Valoarea 
adăugată a utilizării unui portal de tip One Stop Shop este exprimată şi incorporată în ambele concepte, 
ilustrate schematic în continuare. 

                                                      
40 vezi http://www.businessinfo.cz/cz/forum/prispevky/40065/ 
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Cu referire directă la România, se poate afirma că formele cercetate pentru furnizarea serviciilor online 
determină în mai mare măsură succesul şi valoarea de utilizare a acestora decât serviciile în sine. În 
plus, integrarea celor mai adecvate servicii online (legate de TVA, impozitul pe profit, contribuţiile sociale, 
înregistrarea afacerii) vor crea în final un utilizator de tip client frecvent interactiv în cadrul Primului 
Portal One Stop Shop pentru IMM-uri din România. 

cele mai adecvate servicii 
în format electronic 

servicii aferente TVA: 
înregistrare şi declarare 

servicii aferente impozitului pe profit: 
înregistrare şi declarare 

servicii aferente contribuţiilor sociale: 
înregistrare şi declarare 

servicii aferente înfiinţării firmei: 
înregistrare şi modificare 

modalităţi de furnizare a serviciilor 
în format electronic 

 
design personalizat / axat pe utilizator 

cont unic 
pentru toate serviciile în format electronic 

caracteristici suplimentare 
legate de disponibilitatea online 

 
Modelul de eGuvernare de tip One Stop Shop, 

exemplu de bune practici în UE 
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