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Rezumat. Instrumentele ITC au aparut din nevoia de a automatiza
procesele manuale si a oferi posibilitatea eficientizarii activitatilor de zi cu
zi, cu scopul cresterii productivitatii. Aceste beneficii sunt resimtite in dubla
perspectiva: cetdtenii in calitate de consumatori de functii ITC au la
indemdna instrumente ITC din ce in ce mai performante cu ajutorul carora
pot efectua diverse activitati intr-un mod eficient, cdstigand timp personal.
De exemplu: dispozitivele smartphones, platformele e-commerce. Din
perspectiva sectorului public, prin e-guvernare se pun la dispozitia
cetatenilor servicii publice, imbunatatite prin disponibilitatea in mediul
online si functionalitatea adusa prin integrarea cu servicii publice de la
autoritdti terte sau partenere, transformdnd astfel executia intregului flux
intr-una 100% online, centralizata si functionald. Acest plan este pus in
practica inca din 2007, autoritdtile transforma serviciile publice in
e-servicii, iar functionarii publici sunt instruiti sa le utilizeze i sa asigure
gestiunea eficientd a acestora spre a creste zona digitald a sectorului public,
atat la nivel de back-office pentru administrarea serviciului public, cat si la
nivel front-office, in relatia cu cetdateanul.

Cuvinte-cheie. ITC, e-guvernare, servicii publice, centralizare, inovare,
digital.
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Introducere

In relatia cu statul, accesand servicii publice, cetiteanul devine client.
,,Decalajul digital in Romania este inca mare. Avem pe de o parte utilizatori de
internet experimentati, care folosesc internetul zilnic pentru a se informa sau care
acceseaza retelele de socializare. Avem totodata si situatia in care aproximativ
Jjumatate din romdni nu a folosit niciodata internetul. Eforturile de lansare a unor
servicii de e-guvernare e nevoie sa fie dublate constant de programe de
alfabetizare digitala pentru toate categoriile de romani.” (Ministerul
Comunicatiilor si Societatii Informationale in Romdania).

Share of citizens who have never used the Internet
(2013)
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21% din Europeni nu au folosit niciodatd internetul. In Romdnia valoarea este 42%

E-guvernarea sau guvernarea electronicd se refera la utilizarea functiilor
IT&C pentru promovarea guvernarii eficiente si productiva, pentru facilitarea
serviciilor oportune, pentru a permite accesul public la informatie si pentru a
imbunitati transparenta si responsabilitatea guvernarii citre cetiteni. In termeni
simpli, e-guvernarea se referd la procesele din guvernare in care functiile IT&C
joacd un rol activ semnificativ. Este eronat sd confunddm Guvernarea Digitald cu
digitalizarea sau automatizarea serviciilor de guvernare. E-guvernarea nu este un
proces nou, separat de cele existente, care transforma operatiunile birocratice in
unele computerizate, ci un proces ce modifica fundamental structura operatiunilor
existente, fluxul de lucru si responsabilitatile atat ale cetatenilor cat si a le
guvernului. E-guvernarea in cel mai larg sens reprezintd aplicarea tehnologiilor
moderne de comunicare si informare pentru re-definirea si implementarea
proceselor de guvernare cu scopul de a le face mai accesibile cetatenilor,
transparente si productive.

E-guvernarea este una dintre strategiile pentru buna guvernare — good
governance, care permite furnizarea de servicii eficiente. Buna guvernare a
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devenit un subiect de interes in discutiile de zi cu zi intre cercurile politice sociale,
economice si de afaceri, fiind unul din obiectivele din agenda digitala 2014-2020.

Guvernarea digitala trebuie sa fie privita ca un "instrument" pentru buna
guvernare si dezvoltarea umana. E-guvernarea poate fi aplicata legislativ, judiciar,
sau administrativ, cu scopul de a Tmbunatiti eficienta internd, furnizarea de
servicii publice, sau procesele de guvernare democratica.

Harta logica Digitala
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Revenind la client — nevoile acestuia atrag comportamente de care

furnizorul de servicii, in cazul nostru — statul — nu este constient — recunoasterea si
transparenta obiceiului clientului determinat de nevoia acestuia creeazd beneficiul
autocontrolului, eliminarea automatismelor create de consumerism si urbanizare si
incurajarea dezvoltarii personale prin cultivarea calitatii vietii si alegerilor
constiente si informate ale individului. Aceste beneficii provin din calitatea
serviciilor de e-guvernare, masura bila prin informatiile oferite, accesibilitate,
functionalitate. Prima cauza pentru procentul scazut de utilizare online este
insuficienta informatiei, fiind urmata de cea a accesibilitdtii si usurintei in
utilizare.

In Romania, 83% din forta de munca detine abilititi digitale de nivel
insuficient si 41% nu detin deloc abilitati digitale.
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Digital Skills in the Workforce, 2012
{percentage of the workforce with Above basic, Basic, Low or No digital skills)
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In UE, 47% din populatie cumpara online, dar numai 12% a cumpirat din
afara UE. In Romania, 8,3% au cumpadrat online si 1,3% au cumparat din afara
Romaniei.

eCommerce by citzens
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In UE, 41% din cetiteni au interactionat electronic cu autorititile publice. In
Romania, 5% au avut interactiuni online in ultimul an.
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Elecironic interaction with Public Authorities
{percentage of citizens, 2013)
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Functiile IT&C

Intrebarile ce guverneazi setarea noilor obiective cu privire la realizarea si
implementarea de e-servicii publice sunt de tipul: cine sunt clientii nostri? Cine
sunt cei care apreciazd serviciile noastre? Cum determindm satisfactia cetatenilor,
in calitate de clienti ai e-serviciului public?

Riscurile majore care insotesc raspunsurile la aceste Intrebari sunt gradul de
relevantd raportat la audienta si modalitatea de masurare, respectiv metricile ce
determind calitatea si functionalitatea e-serviciului public. Calitatea determina
madsura In care e-serviciul este digitalizat pentru ca cele doua entitati: clientul si
furnizorul sa il utilizeze, respectiv gestioneze in mod eficient din punct de vedere
productivitate.

Indexul de digitalizare masoarda gradul de digitalizare al unei tari, cu un
scor de la 1 1a 100, ce se bazeaza pe compilarea a 6 atribute cheie:

Ubicuitate — masura In care consumatorii si tertii au acces universal la
serviciile digitale si aplicatii.

Afordabilitate — masura in care serviciul genereaza costuri intr-un interval
mediu acceptat si raportat la economia tarii

Siguranta — masura in care serviciul digital oferit este sigur, eficient si
calitativ

Viteza — masura in care serviciul digital oferit poate fi accesat in timp real

Ergonomie — masura 1in care serviciul digital sau aplicatia este usor de
utilizat si adoptat intr-un ecosistem

Capabilitate — abilitatile necesare utilizatorilor de a Incorpora serviciile
digitale oferite in vietile proprii. Digitizarea a devenit astdzi capabilitatea care
sustine toate celelalte eforturi economice nationale, pentru ca poate crea beneficii
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economice semnificative si poate determina beneficii sociale substantiale pentru
societate si comunitati.

Regional impact

GDE impact Number of
Region (US$ bilions) jobs created
Africa 8.3 618,699
Commonwealth of Independent States 11.8 340,820
East Asia and the Pacific 55.8 2,370,241
Eastern Europe 7.0 158,015
Latin America and the Caribbean 27.0 636,737
Middle East and North Africa 16.5 377,772
North America 253 167,650
South Asia 9.4 1,117,753
Western Europe 31.5 213,578
Total 192.6 6,002,266

Source: Booz & Company analysis.

Investitiile guvernului in sisteme informatice sunt directionate catre
generarea de eficientd si efectivitate a politicilor, dar si in a determina valori
democratice mai largi. Atat teoriile, cat si practicile din administratia publica sunt
propuse cu obiectivele tintd de a face sistemul administrativ mai eficient, mai
aliniat si mai consistent.

In baza analizelor substantiale ale publicatiilor de varf din IT&C si din
administratia publica, cel mai des intalnit impact al IT&C in administratia publica
se referd la eficienta si productivitatea performantei guvernarii. In continuarea
celor identificate, reformele sectorului public au convenit utilizarea functiilor
IT&C ca fiind un pas inainte in reorganizarea sectorului public.

Astéazi, mediul de lucru pentru personalul ce livreaza servicii publice si
accesul la acestea pentru utilizatorii, cetdtenii roméani ridica noi provocari. Privind
relatia functiilor IT&C cu capitalul social, deducem cd functiile IT&C pot
imbunatati capitalul social, din perspectiva orizontald si ierarhica. Functiile IT&C
pot reduce costurile de tranzactionare marind astfel posibilitatea de a relationa la
un cost mai mic, dar cu orizonturi largi.

Beneficiile centralizarii functiilor IT&C

Beneficiile centralizarii functiilor IT&C se impart in doua tipuri: ale
furnizorului — guvernarii si ale clientului — cetateanul.

Re-definirea proceselor organizationale, a fluxurilor de lucru, alocarea
seturilor de responsabilitdti si implementarea acestora in cadrul functiilor IT&C
ajutd modelul organizational al autoritdtii publice in activitdtile de raportare,
responsabilitate si rdspundere, trasabilitate. Unitatile organizationale capata
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abilitatea de a seta si monitoriza obiective si indicatoare de performanta, astfel
imbunatitind performantele proprii si oferind dezvoltare personald, crednd
motivatie si, mai mult, drumuri de carierd. Validitatea datelor vehiculate dintr-o
unitate/directie in alta se mentine utilizand functii IT&C de stocare, retentie,
validare, generare, normalizare a datelor. De asemenea, gestiunea organizationala
corectd imbundtiteste consistenta datelor si calitatea in timp a acestora spre
raportarea corectd, evitarea erorilor si timpilor dublati, eliminand astfel frustrarea
la nivelul functionarului public si influentdnd in mod pozitiv mediul de lucru.

Beneficiul primar pentru cetatean este functionalitatea serviciului electronic
utilizat. Conform indexarii digitale, cele 6 atribute cheie pot clasifica nivelul de
digitalizare al unui serviciu electronic. Acest nivel determina atat calitatea cat si
functionalitatea serviciului electronic. Cu cat acesta este mai scazut, cu atat rata
erorilor si proportional a costurilor de gestiune a acestora creste. Experienta
utilizatorului final — a cetateanului — este cea care guverneazd deciziile
furnizorului de servicii cu privire la calitatea acestora, atat din faza de fezabilitate,
de proiectare si pana la implementare. Cu cét proiectarea serviciului este centrata
pe utilizatorul final si pe functionalitatea oferita, cu atat rezultatul implementarii
va fi un serviciu functional si calitativ, iar satisfactia utilizatorului creste. Astfel,
serviciul public devine un instrument valoros al administratiei publice, atdt in
relatia cu publicul, cat si pentru autoritatea publicd pentru care activitatea de
gestiune a operatiunilor devine fluentd, cursivd, productivd si mai putin
costisitoare in timp, 1asand loc pentru strategie si inovatie.

Dar care sunt motivele cetdteanului pentru utilizarea atat de slaba a
interactiunii online cu autoritdtile publice, 5% in ultimul an? Vulnerabilitatile
catre frauda electronica constituie unul din cele mai frecventate subiecte pe lista
organizatiilor precum este in Romania CERT-RO (Centrul National de Réspuns la
Incidente de Securitate Ciberneticd), care se ocupa cu noile provocari globale de
securitate cibernetica si determind valoarea atributului de ,,siguranta”. Prelucrarea
datelor cu caracter personal reprezinta o altd temd majora pe care cetdtenii fie nu o
cunosc din lipsd de informare, fie asupra careia nu se revine suficient cu
informatii clare si suficiente utilizatorului pentru a creste increderea si a determina
utilizarea serviciului oferit. Conform reglementarilor de gestiune a riscului
informational, informatiile de identificare personald, protejate pe teritoriul
Romaniei de Legea nr. 677/2001 (Lege privind prelucrarea datelor cu caracter
personal si protectia vietii private in sectorul comunicatiilor electronice), nu pot fi
gestionate decat de operatori acreditati in acest sens. Lipsa coreldrii acestei
acreditari cu aplicarea securitatii informationale si masurilor de gestiune a riscului
de aceasta natura scade Increderea utilizatorului final al aplicatiei/serviciului
electronic.

Formarea cetateanului cu privire la modalitatea de utilizare a serviciului
electronic/aplicatiei se face pe canale de comunicare atat traditionale, cat si
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dedicate si previne utilizarea incorecta ce atrage dupa sine anularea beneficiului
oferit. Proportional, instruirea personalului ce va opera cu functiile IT&C din
responsabilitatea sa contribuie la cresterea nivelului de adoptie si utilizare corecta,
atragdnd dupa sine rezultate in productivitate si operare in cadrul autoritatii
publice, dar si fidelitate si raspuns pozitiv din partea cetateanului.

Concluzii

Implementarea functiilor IT&C in sectorul public se considera a fi un proces
linear de schimbare ce Tmbundtateste eficienta si productivitatea in administrarea
organizatiei. Aceastd abordare neglijeazd 1nsd impactul politic asociat cu
schimbarile in practicile sectorului public (prin reproiectarea fluxurilor de lucru)
si importanta functiilor IT&C ca mediator in transformarea administratiei publice.

Efectele functiilor ICT asupra administratiei publice si serviciile pe care le
livreaza au fost dezbatute din prisma tehnologiilor si aplicatiilor variate care ofera
o paleta de functionalitati pentru autoritatea publica.

Parte din acest fenomen de adoptie, se doreste a se evidentia cum noile
functionalitati aduse de functiile IT&C aduc schimbari in natura si organizarea
activitatilor autoritdtii publice. Etapizarea adoptiei functiilor IT&C de cétre
autoritatea publicd ajuta la intelegerea evolutiei serviciilor compatibile cu functiile
IT&C 1n sectorul public, acestea au un impact major asupra modului 1n care se
livreaza serviciile publice, cu o serie de consecinte administrative si politice care
nu se pot neglija. Cum implementarea de functii [IT&C implica complexitatea unei
infrastructuri pentru re-definirea organizatiei sectorului public, iIntdmpind o serie
de riscuri in relatie cu implementarea, gestiunea proiectului si definirea/ aplicarea
de politici publice, insa niciunul dintre acestea nu poate fi gestionat pe baza
practicilor universale si strategiilor clasice. In consecinti, implementarea de
functii IT&C se va concentra pe potentialele consecinte ale transformarii relatiei
dintre cetatean si stat, cu privire la asteptarile partilor.

Schimbarile implementate au nevoie de punerea in context intr-un climat
administrativ si politic cuprinzator, proportional cu cel in care acestea au fost
initiate. Noul Management al Sectorului Public (New Public Sector Management)
oferd idei ce detaliazd fundalul si formarea a majoritatea initiativelor IT&C.

Functiile IT&C pot fi privite ca instrumente de rationalizare interna
organizationald a biroului public si customizarea serviciului public de catre
administratori individuali. Insa, functiile IT&C pot fi de asemenea percepute ca
un element fundamental pentru realizarea serviciilor guvernamentale integrate.

Functiile IT&C remodeleaza asadar productia, coordonarea, controlul si
directia proceselor ce au loc in sectorul public. Peste tot in lume guvernul a
investit in functiille IT&C pentru a-si reorganiza procesele de lucru si a-si
imbunatati serviciile oferite cetdtenilor, dar si pentru a-si reduce costurile gestiunii
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clasice a acestor servicii. Asumptia implicitd este ca procedurile organizationale
eficiente vor conduce la serviciu public mai calitativ. Aceasta rdmane insa
valabila pana la aplicabilitatea demonstrata.
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