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Abstract

Tn contextul actual, tot mai multe servicii publice sunt oferite Tn format digital, Tncrederea utilizatorilor in aceste medii
on-line este esentiald pentru a asigura adaptarea si utilizarea acestor servicii in mod eficient si eficace. Lucrarea are ca
scop principal investigarea si identificarea factorilor care influenteazd in mod pozitiv sau negativ increderea
utilizatorilor asupra mediilor digitale din sectorul public. in lucrare se va face referire la modul de interactionare al
utilizatorilor cu serviciile digitale pe care administratia publica locala le pune la dispozitie. Pe baza studiului de caz
prezentat s-a reusit analizarea gradului si modului de interactiune al cetétenilor cu aceste servicii on-line. S-a putut
concluziona faptul ca esentialitatea cresterii increderii utilizatorilor in mediile digitale din sectorul public, prin

pentru incurajarea participarii cetatenilor in procesul decizional si administrativ. Cei mai importanti factori care
afecteaza increderea utilizatorilor in mediile digitale din sectorul public sunt transparenta informatiilor, dar si
securitatea datelor cu caracter personal, calitatea informatiilor si accesibilitatea platformelor digitale pentru utilizarea
eficace, respectiv serviciile si informatiile sa fie de actualitate, usor accesibile si platforma sa fie usor de navigat pentru
eficientizarea timpului petrecut in platforma sau a timpului de lucru in cazul angajatilor din sectorul public.

Cuvinte cheie: Digitalizare, on-line, administratia publica, PNRR.
Dictionar de acronime

OECD - Organizatia pentru Cooperare si Dezvoltare Economica (Organisation for Economic Co-
operation and Development)

PNUD — Programul Natiunilor Unite pentru Dezvoltare

ONU - Organizatia Natiunilor Unite

ANSSI — Asociatia Nationala pentru Securitatea Sistemelor Informatice
GovTech — Government Technology

IT — Information technology (Tehnologia informatiei)

GDPR — General Data Protection Regulation (Regulamentul General privind Protectia Datelor)
PIB — Produsul intern brut

UE — Uniunea Europeana

ANSSI - Asociatia Nationala pentru Securitatea Sistemelor Informatice
10T — Internet of Things

Al — Inteligenta Artificiala

NSS — National Security Strategy

TIC — Tehnologia Informatiei si a Comunicatiilor

SEAP — Sistemul Electronic de Achizitii Publice

ANAP — Agentia Nationald pentru Achizitii Publice

PNRR — Planul National de Redresare si Rezilienta

INSSE — Institutul National de Statistica

TVA — Taxa pe valoarea adaugata

U.A.T. — Unitate Administrativ Teritoriala

PUG — Plan Urbanistic General

GIS — Sistem de informatii geografice (Geographic information system)



Capitolul 1. Introducere
1.1. Contextul general in digitalizarea sectorului public si utilizarea mediilor digitale

Tntregul sector public Tn ultimii ani a trecut printr-un proces complex de digitalizare, care s-a
extins si a reusit sa formeze obiectivul de a furniza serviciile publice intr-un mod mult mai
accesibil si mai eficient, respectiv prin prisma mediilor on-line, digitale. Tntrucét, acest subiect
poate fi abordat prin mai multe perspective, conform Comisiei Europene, care prezinta prin
comunicatul cu titlul ,,eGovernment Action Plan 2016-2020: Accelerating the Digital
Transformation of Government” (2016), contextul general in digitalizarea sectorului public,
include guvernarea electronica care sprijind procesele administrative, imbunatateste calitatea
serviciilor si creste eficienta sectorului public la nivel intern. Totodata, se reduc interactiunile
directe, in mod fizic, ale cetdtenilor cu angajatii administratiei publice, facand ca aceste
interactiuni sa fie mult mai rapide si eficiente, mai transparente si mai putin costisitoare [1].

Organizatia pentru Cooperare si Dezvoltare Economica (2014), in lucrarea ,,Recommendation on
Digital Government Strategies”, sustine ca utilizarea tehnologiilor digitale ca parte integrata a
strategiilor de modernizare ale guvernelor, pot debloca beneficii economice si sociale
suplimentare pentru societate [2].

Astfel, in contextul dezvoltarii tot mai intense a mediului digital, utilizarea platformelor on-line
si a aplicatiilor mobile si in sectorul public a devenit o componentd esentiald in furnizarea
serviciilor publice.

1.2. Importanta increderii utilizatorilor in mediile digitale din sectorul public

Unul dintre cele mai importante aspecte pentru utilizarea serviciilor digitale in sectorul public
este ca dezvoltarea solutiilor digitale sa se bazeze pe o abordare si adaptare continua care sa fie
orientata asupra utilizatorilor, respectiv sa urmareasca si sa actualizeze tipurile de servicii lund
in considerare nevoile si asteptarile acestora. De asemenea, este important sa se furnizeze
informatii concrete, clare si transparente cu privire la facilitatile oferite prin prisma mediului on-
line si sa se creeze un mediu de incredere pentru utilizatorii care beneficiaza de serviciile publice
digitale.

Tot in lucrarea ,,Recommendation on Digital Government Strategies” (OECD, 2014), se
precizeaza ca provocarea utilizarii mediilor digitale in sectorul public nu este reprezentata in
intregime de introducerea tehnologiilor digitale in administratiile publice, ci este cea de a integra
utilizarea lor in eforturile de modernizare a sectorului public. Capacitatile sectorului public,
fluxurile de lucru, procesele de afaceri, operatiunile, metodologiile si cadrele trebuie adaptate la
dinamica si relatiile care evolueaza rapid intre partile interesate, care sunt deja activate si, in multe
cazuri, imputernicite de mediul digital [2].

Crearea unor abordari mai deschise pentru elaborarea politicilor si furnizarea de servicii publice
necesitd guvernele sa se reorganizeze in functie de asteptarile utilizatorilor, nevoile si cerintele
asociate, mai degraba decat propria lor logica si nevoi interne. Strategiile guvernamentale trebuie
sa devina cert incorporate in politicile principale de modernizare si in proiectarea serviciilor, astfel
incat partile interesate din exteriorul guvernului sa fie incluse si sa 1si asume rezultatele finale ale
reformelor majore ale politicilor [2].

Prin urmare, importanta increderii utilizatorilor in mediile digitale din sectorul public este
esentiala, in primul rand pentru a mentine o comunicare eficienta intre cetateni si autoritati, iar in
al doilea rand pentru a asigura accesibilitatea si siguranta informatiilor furnizate de sectorul public
pentru utilizatorii acestor tipuri de servicii, indiferent de nivelul de cunostinte si abilitati digitale
ale fiecarui utilizator.



1.3. Scopul, obiectivele si structura lucrdirii

Scopul principal al lucrarii este de a investiga si identifica factorii care influenteaza in mod pozitiv
sau negativ increderea utilizatorilor asupra mediilor digitale din sectorul public, urméand ca prin
analizarea nivelului de importanta al increderii utilizatorilor in mediile digitale din sectorul public
sd pot fi identificate solutiile benefice pentru sporirea increderii acestora.

Obiectivele care vizeaza aceastd lucrare sunt reprezentate treptat de analizarea generald a
serviciilor digitale oferite de sectorul public, evaluarea gradului actual al ncrederii Tn mediile
digitale din sectorul public, identificarea factorilor care influenteaza in mod pozitiv sau negativ
increderea utilizatorilor n servicii on-line, urmand apoi studiul de caz pentru analizarea acestor
tipuri de servicii digitale.

Lucrarea este structurata intr-un mod simplu pentru o intelegere distincta si progresiva, Intrucat a
fost prezentat contextul general, precum si importanta utilizarii mediilor digitale Tn sectorul
public, scopul si obiectivele. In cadrul capitolului Il se va analiza si interpreta literatura de
specialitate care va viza tot procesul de digitalizare ce a avut loc de- lungul timpului, urménd ca
in cadrul capitolului Il sa se prezinte procesul, beneficiile si provocarile, de asemenea si
obstacolele intampinate Tn procesul de digitalizare a sectorului public. Tn cadrul capitolului IV
vor fi prezentati factorii care influenteaza increderea utilizatorilor in mediile digitale din sectorul
public, precum protectia datelor cu caracter personal, accesibilitatea utilizarii platformelor de
servicii on-line ale institutiilor publice, transparenta, modalitatile de comunicare si strategii pentru
incurajarea utilizatorilor si cetdtenilor pentru accesarea si utilizarea platformelor digitale din
sectorul public. Tn capitolul V, se vor prezenta conceptul si modul de implementare pe baza
studiului de caz realizat pentru proiectul finantat din Programul National de Rezilientd si
Redresare, titlul ,,E-Chitila - Servicii on-line”. Tn incheiere se vor prezenta concluziile obtinute in
urma studiului de caz analizat, coroborate cu informatiile explicate in cadrul sectiunii teoretice si
recomandarile pentru imbunatatirea increderii utilizatorilor in mediile digitale din sectorul public.

Capitolul 2. Revizuirea literaturii de specialitate: Procesul de digitalizare in Romania
2.1. Strategiile digitale si transformarea digitali

Organizatia pentru Cooperare si Dezvoltare Economica (2014), in lucrarea ,,Recommendation on
Digital Government Strategies”, sustine cad utilizarea tehnologiilor digitale ca parte integrata a
strategiilor de modernizare ale guvernelor, pot debloca beneficii economice si sociale
suplimentare pentru societate.

Astfel, in contextul utilizarii si dezvoltarii mediului digital, utilizarea acestora de catre sectorul
public, precum platforme on-line si aplicatii mobile, a devenit o compenentd esentiala in
furnizarea serviciilor publice.

In multe aspecte, tehnologiile digitale reprezinti o oportunitate de a accelera progresul si
realizarea Obiectivelor de Dezvoltare Durabila (ODD) pana in anul 2030. Majoritatea guvernelor
la nivel global sporesc rapid utilizarea tehnologiei digitale, construind oportunitati si realizarea
unor servicii mai eficiente pentru cetateni. Tari cu infrastructuri digitale dezvoltate au conturat in
mod eficient sistemele ca raspuns la pandemia COVID-19 in comparatie cu Statele cu

infrastructuri digitale mai putin dezvoltate [3].

Raportul Forumului Economic (WEF) privind viitorul locurilor de munca sugereaza ca
economiile emergente digitalizeaza rapid procesele de lucru. Digitalizarea este, de asemenea,
legatd de rezilienta economica. In cele mai puternic conectate economii, infrastructura digitala
poate atenua impactul economic COVID-19. Tn ciuda promisiunii tehnologiilor digitale, COVID-
19 a atras atentia asupra urgentei de diminuare a decalajului digital, in special pentru populatia
marginalizata [3].



Transformarea digitala poate conduce la o mai mare incluziune si poate exacerba mai mult
inegalitdtile, discriminarea, marginalizarea persoanelor vulnerabile si marcarea drepturilor
omului. Transformarea digitald poate avea impact asupra schimbarilor climatice si asupra
mediului prin utilizarea sporitd a energiei, lantul de aprovizionare (extractia materialelor,
gestionarea deseurilor) si consumul crescut sau nesustenabil al modelelor de productie [3].

Sesizat de necesitatea de a asigura relevanta acestui lucru este schimbarea digitala rapida, PNUD
(Programul Natiunilor Unite pentru Dezvoltare) si-a lansat prima strategie digitala in anul 2019,
declangdnd schimbari semnificative in ofertele programatice si sistemele operationale. PNUD a
sprijinit peste 60 de guverne partenere pentru a implementa tehnologiile digitale critice pentru
mentinerea continuitatii activitatilor in perioada pandemiei.

Strategia digitald 2022-2025 raspunde direct Planului strategic 2022-2025, care evidentiaza rolul
critic al tehnologiei digitale in atingerea rezultatelor dezvoltarii. In Planul Strategic al PNUD
2022-2025, digitalizarea este prezentata ca unul ca unul dintre cei trei factori cheie — alaturi de
finantarea inovatiei si dezvoltarii. Planul Strategic sprijina partenerii in eforturile holistice de
transformare digitald, sid pledeze pentru incluziune si solutii digitate responsabile pentru
dezvoltarea durabila si continuarea transformarii digitale.

Aceasti strategie este ancoratd in Foaia de parcurs pentru Cooperarea Digitald si Agenda comuna
- articularea rolului unic al PNUD in cadrul Sistemului ONU su la nivel global. Abordarea PNUD
fatd de abordarea digitala trebuie sa fie bazata pe principii pentru a determina valoare adaugata

3].

Pe masura ce tehnologia digitalda evolueaza rapid, este vital ca abordarea PNUD sd ramana
inrddacinata in principii clare, bazate pe experienta si cadre internationale care pun oamenii pe
primul loc. Abordarea Strategiei digitale 2022-2025 a PNUD sustine principii directoare ale
drepturilor, accesului, Tmputernicirii si oportunitatii. PNUD se angajeaza si adopte urmatoarea
abordare:

*  PNUD pune drepturile omului in centrul prioritatilor;

Drepturile omului vor fi in centrul abordarii PNUD fata de abordarea digitala, tehnologiile digitate
vor fi mediatizate tot mai mult, de la ingrijirea sanatatii, angajare, educatie, viata sociald, cultura
si politica. Tehnologia digitala evolueaza, la fel si Intelegerea noastra asupra impactului acesteia
asupra drepturilor omului — indiferent daca se contureaza aspecte pozitive sau negative. PNUD
va continua sa ofere asistenta in domeniile drepturilor omului care se intersecteaza cu dezvoltarea
digitala, colaborand cu ONU pentru a asigura o abordare coordonata si solida [3].

PNUD pledeaza pentru transformarea digitald care este in mod intentionat incluziva si conceputa
si implementata atent, pentru a se asigura cd toate procesele pun oamenii in centrul atentiei.
Scopul transformarii digitale centrate pe oameni ar trebui sa construiasca o societate mai deschisa,
mai transparentd si mai accesibila, care sd nu lase pe nimeni in urma. Transformarea digitala
trebuie sa raspunda nevoilor celor mai saraci si vulnerabili [3].

*  PNUD pledeaza pentru standarde digitale deschise si date deschise;

PNUD pledeaza pentru standarde digitale deschise pentru a debloca scara, reutilizarea si
interoperabilitate. Utilizarea bunurilor publice digitale se poate debloca prin solutii
transformatoare si infrastructuri digitale pentru a permite un viitor echitabil si transparent, cu un
accent puternic pe protectia drepturilor si prevenirea utilizarii abuzive [3].

PNUD sprijind standarde deschise pentru tehnologii digitale prin politici si sprijin tehnologic,
precum si incurajarea participarii comunitétii la luarea deciziilor. PNUD va continua aceasta
activitate in colaborare cu parteneri precum Digital Public. Datele deschise vor fi un element cheie
al activitatii datelor publice, sporind transparenta, responsabilitatea si deblocarea inovatiei.
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Aceasta abordare incurajeaza, de asemenea, 0 mai mare participare a cetatenilor la guvernarea
democratica [3].

PNUD foloseste o abordare a intregii societati si lucreaza cu liderii, companii si inovatori digitali
pentru dezvoltarea ecosistemelor digitale construite pe incluziune, durabilitate, responsabilitate si
drepturi [3].

* PNUD foloseste parteneriate strategice pentru a accelera incluziunea in abordarea
dezvoltarii digitale;

Parteneriatele sunt esentiale pentru a accelera abordari incluzive ale dezvoltarii digitale, inclusiv
furnizarea de resurse adecvate pentru implementarea standardelor internationale relevante pentru
a proteja oamenii.

Tehnologiile digitale au potentialul de a ajuta administratia publicd sa modeleze furnizarea de
servicii publice mai bune, mai eficiente, capabile sa faca fatd provocarilor complexe ale secolului
al XXI. S-au facut progrese si investitii semnificative in utilizarea tehnologiilor digitale in sectorul
public in ultimele doud decenii. Cu toate acestea, digitalizarea serviciului public implica o serie
de probleme si de provocari. Acestea includ nu numai transformarea serviciilor publice, dar si
transformarea proceselor de baza pentru administratiile publice, inclusiv achizitiile publice [4].

Utilizarea pe scara largd a tehnologiilor digitale este legata de trei obiective strategice. Primul
obiectiv se bazeaza pe transformarea digitald a serviciilor publice cu interes deosebit pentru
,GovTech”. GovTech se refera la produse tehnologice digitale dezvoltate pentru a sprijini
operatiunile interne ale administratiilor publice sau furnizarea de servicii publice cetatenilor. Al
doilea obiectiv se referd la oportunitatea dezvoltarii pietei europene in GovTech, si al treilea
obliectiv se refera la implicarea mai larga a cetatenilor — instrument important pentru implicarea
cetatenilor in functionarea serviciilor publice [4].

Provocari si probleme intimpinate in utilizarea GovTech in sector public:

Exista diverse provocari cu care se confruntd actorii din ecosistemul GovTech, la provocari
tehnice pentru cum ar fi calitatea datelor, interoperabilitatea si lipsa standardelor comune, aspecte
legale si provocari etice, si preocupari tot mai mari cu privire la impactul GovTech asupra
confidentialitatii, securitatii, echitatii si alte probleme etice.

GovTech demonstreaza provocari similare cu achizitia altor tehnologii inovatoare. Din acest
motiv, organizatiile din sectorul public experimenteaza noi instrumente de achizitii, hackathon-
uri, incubarea start-up-urilor, laboratoare de accelerare, solutii de achizitii pre-comerciale. Pe de
0 parte, GovTech este dominat de marile multinationale cu experientd in sectorul public si
sistemele clasice de licitatie. Aceste companii ofera solutii I'T personalizate si oferte inovatoare
de produse si servicii [4].

2.2 Nivelul de digitalizare Tn Romania

Roménia se pozitioneazd pe locul 10 pe dimensiunea: Conectivitate, cu putin peste media
europeand. Existd o pierdere moderatd a avansului in ultimii cinci ani. Aceastd tendintd este
consecinta deficientelor comunicatiilor mobile de banda larga si implementarea tehnologie 5G.
Scorul Romaniei trebuie sa configureze pe deblocarea alocarii de spectru 5G [5].

Conectivitatea si disponibilitatea comunicatiilor mobile de banda larga reprezintd aspecte vitale
pentru dezvoltarea digitala si economica a unei tari. Implementarea tehnologiei 5G aduce
beneficii semnificative, inclusiv viteze mai mari de transfer de date, timpi de raspuns redus si
capacitatea de a conecta simultan un numér mare de dispozitive.
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Fig.1 Dimensiunea Conectivitate
Sursa: https://panorama.ro/wp-https://panorama.ro/wp-
content/uploads/2022/10/H.appyCities Economia_Digitala Societatea septembrie2022 web.pd
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Fig.2 Tehnologia 5G si factori societali
Sursa: https://panorama.ro/wp-https://panorama.ro/wp-
content/uploads/2022/10/H.appyCities Economia_Digitala Societatea septembrie2022 web.pd
f
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Fig.3 Preluare fixa cu banda larga
Sursa: https://panorama.ro/wp-https://panorama.ro/wp-
content/uploads/2022/10/H.appyCities Economia_ Digitala Societatea septembrie2022 web.pd
f
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Acest aspect descrie procentul de locuinte cu acces la internet prin intermediul retelelor fixe de
tip broadband. Sunt prezentate acele locuinte care care sunt conectate la tehnologii cu viteze mai
mari de 100 Mbps si 1 Gbps. In Romania, Tehnologia Informatiei este un sector industrial cu cea
mai buna perspectiva pentru tara noastra.

Prezentare generala
Software si Servicii IT in Roménia

Piata romaneasca de software in domeniul serviciilor IT a crescut substantial in ultima perioada
si este posibil sa devina cel mai important contribuitor la PIB-ul local pe termen mediu si lung.
Din anul 2000, industria a crescut cu o rata de 15% - 20% pe an [6].

Cercetare si dezvoltare

Romania are traditie importantd in domeniul cercetarii, dezvoltarii si inovarii in domeniul tehnic.
Inginerii roméani au fost intotdeauna apreciati in strainatate, iar costurile reduse ale fortei de munca
au contribuit la atragerea de proiecte interesante si semnificative catre industria locala. Clustere
industriale pot fi gisite in marile orase universitare: Bucuresti, Cluj Napoca, lasi, Timisoara,
Craiova si Brasov [6].

Cererea de piata

Piata serviciilor software si IT este iIn Romania de circa 1 miliard de euro si se estimeaza ca va
creste cu 10% pana in 2024. Structura pietei interne este: [7]

»  Cumparatori majori: Industria (39%), Finantele (20%), Serviciile (16%);

* Cele mai importante rate de crestere: Finante (26%), Serviciile;

*  Telecomunicatii, Industrie, Comert cu amanuntul,

»  Servicii (64%) vs. Produse (36%).

Piata ciberneticd din Roménia este incd in plind dezvoltare. Romania se mandreste cu cea mai
mare ratd a lucrdrilor tehnice per capital din Europa. Cu toate acestea, piata romaneasca a
securitatii digitale este deschisa si jucatorilor strdini, furnizorii din S.U.A. fiind bine reprezentati
[8]. Participantii de pe piata IT ar trebui sa fie constienti de diferitele reglementéri aplicabile de
UE si ale pietei romanesti.

Cooperarea cu ANSSI (www.anssi.ro), cea mai importanta asociatie locald in domeniul securitatii
informatice, ofera companiilor americane interesate de piata romaneascd cea mai bund abordare
pentru cautarea partenerilor, informatii despre piatd si oportunitati de afaceri cu sectorul public

[9].
Stimulente speciale pentru cheltuielile aferente activititilor de cercetare si dezvoltare

Companiile pot beneficia de o deducere suplimentard de 50% din cheltuielile eligibile pentru
cercetare si dezvoltare. In plus, deprecierea accelerati poate fi aplicata pentru dispozitivele si
echipamentele utilizate in activitatea de cercetare si dezvoltare. Pentru investitii mari, pot fi
disponibile scheme de ajutor de la stat sau ajutoare individuale [6].

Legi, reguli si reglementiri privind utilizarea Internetului

Romania dispune de legi privind comertul electronic, drepturile de autor online, semnatura
electronicd, plata electronicd, publicitatea online, protectia datelor cu caracter personal,
criminalitatea informatica, pornografia pe internet $i comunicatiile electronice. Exista, de
asemenea, cateva proiecte de legi elaborate de Ministerul pentru Societatea Informationala
privind conditiile de securitate minime ale sistemelor digitale pentru administratia publica si
evidentele electronice nationale [6].


http://www.anssi.ro/

Scutirea de impozitul pe venit pentru angajatii IT care furnizeaza activitati de dezvoltare
software

Romania nu impoziteaza veniturile pentru angajatii IT care furnizeaza activitati de dezvoltare
software. Astfel, Roméania este una dintre cele mai competitive piete de outsourcing, cu o medie
a costului fortei de munca de 1.500 de dolari pentru un salariu net de 1.000 de dolari [6].

Principalele sub-sectoare

Existd oportunitati importante de expertiza, produse si servicii, care vizeazd trei piloni
fundamentali:
Reglementare, prin [6]:
» Raspuns la incidente si recuperare in caz de dezastru;
* Raportare software, instrumente criminalistice si echipe pentru informatii de securitate;
» Utilizarea produselor si tehnologiilor software certificate, sub umbrela interoperabilitatii.
Facilitare: [7]
+ Validarea mediului de securitate;
»  Echipe pentru situatii de urgenta care colaboreaza cu echipe private/publice;
* Informatii inteligente.
Colaborare: [8]
»  Cercetarea 1n razboiul cibernetic;
*  Schimbul de informatii, forumuri si comunitati;
» Educatie.

Incepand cu anul 2017, Ministrul Educatiei a introdus codificarea (cu unele concepte privind
securitatea ciberneticd) ca disciplind obligatorie pentru toti copiii din toate scolile acreditate.
Existd aproximativ 2500 de studenti care au fost instruiti in domeniul codarii si securitatii
informatice, iar numarul este 1n crestere. Procesul poate fi monitorizat online la adresa:
www.informaticainscoli.ro [10].

2.3. Strategiile utilizate si importanta procesului de digitalizare

Unul dintre cele mai importante aspecte pentru utilizarea serviciilor digitale Tn sectorul public
este ca dezvoltarea solutiilor digitale sd se bazeze pe o abordare si adaptare continua care sa fie
orientatd asupra utilizatorilor, respectiv sd urmareasca si sa actualizezetipurile de servicii luand
in considerare nevoile si asteptdrile acestora. De asemenea, este important si se furnizeze
informatii concrete, clare si transparente cu privire la facilitatile oferite prin prisma mediului on-
line si sa se creeze un mediu de incredere pentru utilizatorii care beneficiaza de serviciile publice
digitale [2].

Tot in lucrarea ,,Recommendation on Digital Government Strategies” (OECD, 2014), se
precizeaza ca provocarea utilizarii mediilor digitale in sectorul public nu este reprezentatd in
intregime de introducerea tehnologiilor digitale Tn administratiile publice, ci este cea de a integra
utilizarea lor in eforturile de modernizare a sectorului public. Capacitatile sectorului public,
fluxurile de lucru, procesele de afaceri, operatiunile, metodologiile si cadrele trebuie adaptate la
dinamica si relatiile care evolueaza rapid intre partile interesate, care sunt deja activate si, in multe
cazuri, Tmputernicite de mediul digital [2].

Crearea unor abordéri mai deschise pentru elaborarea politicilor si furnizarea de servicii publice
necesitd guvernele sa se reorganizeze in functie de asteptarile utilizatorilor, nevoile si cerintele
asociate, mai degraba decat propria lor logici si nevoi interne. Intrucét strategiile guvernamentale
trebuie sa devind cert incorporate in politicile principale de modernizare si in proiectarea
serviciilor, astfel Incat partile interesate din exteriorul guvernului sé fie incluse si sa isi asume
rezultatele finale ale reformelor majore ale politicilor [2].

Prin urmare, importanta increderii utilizatorilor in mediile digitale din sectorul public este
esentiald, in primul rand pentru a mentine o comunicare eficienta intre cetateni si autoritati, iar in
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al doilea rand pentru a asigura accesibilitatea si siguranta informatiilor furnizate de sectorul public
pentru utilizatorii acestor tipuri de servicii, indiferent de nivelul de cunostinte si abilitati digitale
ale fiecarui utilizator.

,Recommendation on Digital Government Strategies”’prezintd Recomandarea privind Strategiile
de Guvernare Digitala care vizeaza aducerea guvernelor mai aproape de cetéteni si intreprinderi.
Integrarea are la baza noile tehnologii (de exemplu, cloud computing, social media, tehnologie
mobild) in viata de zi cu zi a oamenilor, a Tntreprinderilor, a guvernelor - si ia nastere o noua
forma de angajament public si relatii care transcend sferele publice si sociale [2].

Acest nou mediu digital oferd oportunitati pentru relatii mai colaborative si participative care
permit partilor interesate relevante — cetateni si autoritati, sd colaboreze la proiectarea serviciilor
publice si sa ofere solutii mai coerente si mai integrate la provocéarile complexe.

Aceasta schimbare de a folosi tehnologia pentru a modela rezultatele guvernantei publice si nu
doar de a sprijini procesele autoritatilor, necesitd o planificare coerenta si strategica a politicilor
de utilizare a tehnologiilor digitale la toate nivelurile administratiei.

Administratiile publice pot dezvolta si implementa strategii digitale care asigura transparenta,
deschidere si incluziune, prin [2]:

Adoptarea de procese deschise si incluzive,
accesibilitate, transparenta si responsabilitate
ntre obiectivele principale ale stategiilor
nationale de guvernare digitala.

I
| ]

Actualizarea reglementarilor privind
responsabilitatea si transparenta,
recunoscand diferite contexte si asteptarile
generate de tehnologiile digitate si
abordérile bazate pe tehnologie.

Luarea masurilor pentru abordarea
»decalajelor digitale” existente —
societatile pot fi divizate: oamenii care
au sau nu acces la tehnolgii digitale.

Fig. 1. Guvernele si strategiile digitale
Sursa: Recommendation of the Council on Digital Government Strategies Adopted by the
OECD Council on 15 July 2014

Se contureazd tot mai mult incurajarea participarii partilor interesate din sectorul public in
elaborarea politicilor si proiectarea si furnizarea serviciilor publice, prin [2]:
» abordarea problemelor privind drepturile cetatenilor, organizarea si alocarea resurselor,
utilizarea instrumentelor de comunicare si dezvoltarea capacitatilor institutionale;
» implicarea cetatenilor in conturarea ecosistemului guvernamental digital.

Se construieste o culturd bazatd pe date in sectorul public, prin [2]:

» dezvoltarea cadrelor care sd permita, sd ghideze si sd favorizeze accesul la utilizarea unei
cantitdti tot mai mare de dovezi, statistici i date privind operatiunile, procesele si
rezultatele — pentru crearea de valoare publica;

» echilibrarea nevoii de a furniza date oficiale Tn timp util cu nevoia de a furniza date de
incredere, gestionarea riscurilor de utilizare abuziva a datelor legate de disponibilitatea
crescuta a datelor deschise.

Se reflecta o abordare de gestionare a riscurilor pentru problemele de securitate digitala si

confidentialitate, acestea incluzand adoptarea de mésuri de securitate eficiente si adecvate, astfel
incat sa creasca increderea in serviciile publice [2].
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O cilétorie in viitorul increderii digitale din sectorul public

Transformarea digitala este in prim plan in mintea noastrd, acum mai mult ca niciodata. Granitele
dintre lumea noastra analogica si cea digitala se transforma. Digitalul se transforma continuu,
poate fi mai volatil, nesigur sau complex. Tn sectorul public, increderea digitald este cheia.
Caracterul increderii digitale ridica unele dintre cele mai fundamentale intrebari ale timpului
nostru. Se pun urmatoarele intrebari [11]:

» Ce forte stimuleaza increderea digitala?

» Ce tendinte ne va modela méaine aspectele digitale in sectorul public?

«  Cum putem construi cu succes un viitor digital de incredere?

* Cum poate securitatea ciberneticd sa devind facilitatorul a acestui viitor in sectorul

public?

Se contureaza o serie de cuvinte cheie in sectorul public:
*  Vulnerabilitate;
* Viziunea;
« de la Incertitudine la Intelegere;
» dela Complexitate la Claritate;
» de la Ambiguitate la Agilitate.

Atitudinea de previziune a viitorului Tn sectorul public:
Stabilirea cadrului

Pentru a construi un viitor digital de succes in sectorul public trebuie si intelegem evolutia
continud a volatilitatii, incertitudinii, complexitatea si ambiguitatea care domina acest domeniu.
Future Foresight cu abordarea sa unica de perspectiva determind atragerea fortelor motrice si a
tendintelor relevante pentru viitorul increderii digitale.

Forte motrice din sectorul public

Fortele motrice sunt factori individuali care au potentialul de a avea un impact asupra viitorului
increderii digitale. Aceste forte motrice pot fi deja fixate, In curs de dezvoltare sau creionate pe
un anume orizont. Fortele motrice se pot aseména cu un sofer, cu tendinte, implicatii si strategie
[12].

Tendintele sunt evolutii generale care detin potentialul de a modela viitorul increderii digitale. Se
contureaza seturi de forte motrice grupate care sunt foarte interconectate si, prin urmare, se tine
cont de natura interactiunii fortelor individuale si rolul sdu de catalizator sau un ,,blocaj rutier”.
In general, tendintele se accelereaza prin cilitoria in viitor, concentrindu-ne pe viziunea
peisajului complex al soferului asupra factorilor cheie ai viitorului [11].

Tendinte: evolutii generale care afecteaza viitorul increderii digitale

Dupa identificarea fortelor motrice pentru viitorul increderii digitale, este esential sd intelegem
legdtura si concentrarea lor la un nivel mai superior. Aceste tendinte pot fi grupate in evolutii
cheie generale care au potentialul de a determina viitorul increderii digitale.

Vizualizarea increderii digitale Tn 2035 este esentiald pentru a contura mai multe fatete. Ne putem
imagina un cetatean european care traieste in anul 2035 — Charlie, care tocmai a primit o invitatie
la o reuniune digitala. Acesta reflecta asupra increderii digitale si cum a evoluat in acest 12 ani.
S-au intAmplat multe evenimente sociale, politice, economice, din punct de vedere al mediului si
din viziune tehnologica. Sa avansam rapid catre lumea lui Charlie Tn anul 2035 pentru viitorul
increderii digitale [11].
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Democratizarea datelor

Importanta ,,datelor” in strategiile digitale a fost raportata tot mai mult in ultimii ani. Aceasta
tendintd va continua si dupd anul 2023 si mai departe, dar exista cateva aspecte emergente de
luat in considerare [11]

» rolul responsabilului pentru asigurarea datelor ca o resursa bine gestionata, utilizata ca un
ntreg;

+ recunoasterea faptului ca datele sunt un atu la fel de important ca alte resurse;

* urmdrirea §i gestionarea riscurilor aferente in etica datelor, incluziune, confidentialitate,
incredere si legaturi, inclusiv protocoale pentru schimbul de date si colaborare;

» Qestionarea, partajarea si integrarea in crestere volumului de date si tipuri de date, in
special ntr-un mediu cloud foarte distribuit (datele alimenteaza inovatia si au fost
esentiale in raspunsul la pandemia covid);

» Stabilirea si mentinerea acordurilor interorganizationale specifice privind partajarea
datelor in domenii precum protectia publica, sanitatea si mediul, dezvoltare la nivel local;

+ controlul public si mentinerea informatiilor exacte;

» construirea conformitdtii cu standardele cadrelor de incredere si asigurdndu-ne ci
cetatenii individuali detin controlul asupra datelor — serviciile publice au datele Tn mainile
cetatenilor;

»  cetdtenii nu sunt pregatiti pentru o schimbare fundamentala — vor avea nevoie de sprijin
si 0 gama variatd de proiectii.

Identitatea digitala

O solutie nationald de identitate digitala pentru sectorul public britanic a fost mult timp
recunoscuta ca un element vital in modernizarea serviciilor publice. Se promoveaza serviciile
centrate pe oameni pentru promovarea identitatii digitale. In timp ce cerinta pentru o solutie a
devenit din ce in ce mai presantd, a existat o succesiune de programe digitale esuate la nivel
national, inclusiv sistemul recent de verificare GOV.UK.

Acest aspect va determina un mozaic de sisteme de identitate digitald in care sunt blocate o
multitudine de servicii, care nu pot fi partajate si sunt incompatibile. Cetatenii trebuie sa inteleaga
metode diferite de accesare a serviciilor publice securizate online, acest ,,patchwork™ de solutii a
fost o calatorie inutila pentru contribuabil.

Mai important, publicul, desi precaut, este gata sa accepte conceptul de identitate digitala, cu
conditia unui control si fard o carte de identitate. Succesul va depinde de solutia cadrelor
nationale, recunoscand complexitatea serviciilor publice prin modul in care sunt gestionate si
livrate [6].

Aparitia identitatii digitale determina solutii identitare interoperabile pentru sectorul public,
capabile sd dezvolte servicii relationale mai complexe oferite de obicei la nivel local, cum ar fi
sanatatea si aspectele sociale, sprijinirea familiilor cu probleme, protejarea copiilor, promovarea
egalitatii si reducerea criminalitatii

IoT, Al Cloud si 5G:

* loT
In 2022, 10T si instrumentele software asociate sunt conectate la procesoare mai puternice si
motoare Al, cu retele mai puternice. Acest aspect va permite partajarea unor volume in crestere a

datelor colectate de la senzori care pot fi legate si analizate pentru o perspectivd mai larga de
actiune.
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* Inteligenta artificiala (Al)

Inteligenta artificiala cuprinde diferite tehnologii, ceea ce face posibila utilizarea sistemelor IT pe
scara tot mai largd. Acest lucru are ca rezultat trei capabilitati, adica computerele sunt capabile
sa:

1. Percepa lumea si sa colecteze
date

l I

3. la decizii in cunostintd de cauza si s ofere
indrumari bazate pe analiza

2. Analizeze si sa Inteleaga

informatiile colectate . i
intr-un mod independent

Fig. 2. Capabilitati computere

Inteligenta artificiald include aplicatii nelimitate in multe domenii diferite care pot fi realizate prin
procese mult mai eficiente. Un exemplu conform poate fi in domeniul asistentei medicale si
bancare. In sanitate, inteligenta artificiald poate oferi o solutie totald. Activititi precum e-
consultantd si cercetarea biomedicald utilizeaza tehnologia pentru a suplimenta actiunile umane.

In 2022, sectorul privat a acordat o mai mare atentie impactului inteligentei artificiale pe masura
ce cetatenii au devenit mai preocupati; de exemplu Facebook si-a limitat recent recunoasterea
faciala si UE a propus o serie de legi in acest sens. UE va interzice organizatiilor s utilizeaza
recunoasterea faciald in locuri publice si sa-i protejeze pe cei vulnerabili [13].

Se contureaza o presiune pentru a demonstra utilizarea adecvata a vointei inteligentei artificiale,
n special pentru designul digital al serviciului public — unde sunt prelucrate date personale si
sensibile. Cele mai multe dintre exemplele de utilizare a Al Tn sectorul public s-au limitat la
interfetele de servicii pentru clienti, precum sisteme de activare vocald, legaturi date automate si
automatizarea proceselor de robotizare.

*  Cloud si puterea de procesare

Modelele cloud sunt acum pilonul procesarii in serviciul public. In 2022, acest sistem include o
intreagd gama de sisteme - cum ar fi aplicatiile low-code care se conecteaza la telefoanele
inteligente si cloud. Controlul si gestionarea acestui aspect va cere departamentelor IT sa ia in
considerare noi instrumente si tehnici care pot oferi o perspectiva asupra riscului pentru diferite
sisteme si medii [13].

Termenul ,,Cloud” se refera la stocarea si utilizarea datelor pe sisteme aflate la distanta putand fi
accesate prin intermediul Internet-ului. Utilizatorii pot dispune de o putere de calcul fara investitii
majore pentru a-si accesa datele din orice loc.Cloud-ul are potentialul de a reduce cheltuielile IT
ale utilizatorilor si de a favoriza dezvoltarea unui numér mare de noi servicii. Utilizdnd aceasta
tehnologie chiar si cele mai mici intreprinderi se pot adresa unor piete din ce In ce mai mari, in
vreme ce administratiile pot spori atractivitatea si eficienta serviciilor lor, tinind in acelasi timp
sub control cheltuielile [13].

* 5@ siretele mai rapide

Companiile din Intreaga lume sunt interesate s identifice spectrul comun pentru implementarea
5G. Potrivit unui expert, ,,Spectrul global armonizat este important, deoarece comunitatea
spectrului ecosistemului 5G poate optimiza resursele pentru a realiza economii de scara,
stimuleaza proliferarea si adoptarea rapida”.
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La 18 decembrie 2017, Administratia Trump a lansat prima sa strategie de securitate nationala
(NSS). iIn contextul discutiei mai ample a NSS privind ,,intinerirea” economiei interne si
competitivitatea ca un pilon al securitatii nationale a SUA, Administratia a identificat
imbunatatirea infrastructurii americane ca actiune prioritard, pentru a include ,,[imbunatatirea)]

infrastructurii digitale a Americii prin implementarea unei capacitati 5G sigure la nivel national”
[14].

Implementarea tehnologiilor 5G este la Tnceput. Acest aspect reprezinta o provocare pentru liderii
digitali in domeniul serviciilor publice, dornici sa dezvolte noi aplicatii care exploateaza cresterea
capacitatii retelei dar avand in vedere faptul de a nu lasa pe nimeni in urma.

Strategiile digitale se concentreaza pe activarea unor capabilitati digitale pentru a accelera
progresul in sectorul public. Pentru a digitaliza societatile, toti cetatenii, indiferent de varsta si de
educatia existentd trebuie sa obtind abilitati digitale pentru utilizarea noilor tehnologii- portaluri
e-guvernare, platforme digitale. Guvernele au implementat identificari digitale pe blockchain
pentru a facilita accesul cetatenilor la serviciile guvernamentale [15].

T. Friedman spunea cd noile tehnologii au capacitatea de a uni lumea, formandu-si propriile
legaturi puternice printr-o combinatie de procese de productie, cercetare si marketing, mentinand
controlul prin cele mai noi mijloace de comunicare. Computerizarea reprezinta instrumentele care
au condus la progresul societatii. D. Bell spunea ci in conceptul de Societatea ,,informationald”,
informatiile devin principalele, inepuizabile si regenerabile surse de cunoastere [15].

Instrumentele moderne pentru studiul nivelului de digitalizare acopera o varietate de tehnici.
Principalii indici care caracterizeaza digitalizarea mondiald includ: Indicele evolutiei digitale,
DiGiX, disponibilitatea in retea Index, IMD World Competitiveness, DESI, Bloomberg Indicele
inovatiei si indicele dezvoltarii TIC [15].

Fiecare index are abordari metodologice diferite precum determinarea nivelului de digitalizare si
contine diferiti factori care ajuta la investigare. De exemplu, Indicele evolutiei digitale arata cat
de diferite sunt tarile, trecerea de la trecutul fizic la viitorul digital si ofera instrumente simple
pentru a determina ce tari sunt mai pregatite pentru tranzitie, cat de repede sunt actualizate si dacd
unele sunt mai bine localizate decat altele. Indicele evolutiei digitale analizeaza principalii
indicatori care guverneazd digitalizarea tarii: conditii de livrare, conditii de cerere, conditii
institutionale, mediu, inovatie si schimbare [16].

2.4. Impactul procesului de digitalizare Tn Romania

Cea mai obisnuitd metoda de dezvaluire, partajare si distribuire a informatiilor este, de ceva timp,
Internetul. Noile progrese in domeniul IT&C au facut posibila utilizarea unor proceduri mai
complexe, a serviciilor interactive si a utilizdrii personalizate a aplicatiilor disponibile. De
exemplu, informatiile sunt acum distribuite si partajate prin e-jurnale trimise prin e-mail catre
abonati, sms si notificari prin e-mail cu privire la desfasurarea discutiilor deschise la nivel local
de administrare. Convocarea la distantd a intalnirilor cu utilizarea videoconferintelor nu sunt
stabilite numai in sectorul privat, dar si in sectorul public.

Disponibilitatea informatiilor poate fi o conditie necesard pentru transparenta, dar nu este
suficienta pentru a le folosi. Factorii, cum ar fi lipsa de stimulente sau cunostinte de citre cetateni,
posibila apatie care duce la inactiune, excesul de informatii si accesul redus la TIC, reduc impactul
sistemelor de a pune la dispozitia cetateanului diferitele informatii.

Cresterea volumului de date si informatii uriase si imposibil de gestionat poate avea 1n cele din
urmd efectul invers: nu existd o evaluare si o estimare reald a gradului si a intensitétii influentei
exercitate de contributiile mari si a contribuabililor ,,eminenti”. Prin urmare, ,filtrarea”
informatiilor disponibile, utilizarea adecvata a serviciilor si ”sortarea” informatiilor importante
din informatiile inconsecvente, printer abundenta datelor disponibile, sunt procese la fel de
fundamentale pentru utilizarea corecta si eficienta a informatiilor in administratia publica.
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Cele mai recente progrese in domeniul IT&C, cu sisteme Web modernizate si noua generatie de
Web design si dezvoltare, deschid calea unor niveluri sporite de interconectivitate si
interactivitate. Web 2.0, asa cum multi comentatori au numit-o noua evolutie in domeniul TIC,
poate fi definite ca implicand instrumente interactive si mass-media bazate pe web, orientate n
primul rand spre a crea o experienta bogata si interesanta pentru utilizatori [17].

In acest sistem, utilizatorii sunt parte integranti din valoarea adiugati la continut si date online,
iar interactiunile lor cu informatiile pot modifica semnificativ experienta utilizatorilor ulteriori.
Aceastd definitie consemneaza creativitatea sporitd si interactiunea superioard, care sunt
principalele caracteristici ale noului sistem [17].

Capitolul 3. Contextul mediilor digitale din sectorul public
3.1. Conversia din format fizic in format digital

Instrumentele digitale au un rol important in viata noastra, companiile utilizeaza tot mai mult
solutii digitale care sunt prietenoase cu mediul si ajutd la conturarea corespunzatoare a proceselor.
Daca vom recicla tone de hartie vom proteja foarte multi copaci. Prin folosirea formularelor
digitale se va reduce consumul de hartie si se vor moderniza activitatile de afaceri. Rezultd un
avantaj competitiv si va creste tot mai mult cota de piata.

Utilizarea noilor tehnologii si a instrumentelor digitale poate determina timpul economisit si
cautarea de noi clienti pe o noud piatd competitiva. Cu ajutorul formularelor digitale, datele pot
fi configurate cu usurintd cu ajutorul diferitelor variabile. Rezultd sortarea informatiilor utile.
Datele digitale pot fi sincronizate si pot avea o accesare maxima [18].

Prin conversia in formulare digitale se pot construi o multitudine de functii care sunt disponibile
doar in format digital. Aceste caracteristici pot fi: partajarea locatiei, folosirea camerei de
fotografiat, calcule rapide, scanarea codurilor de bare. Un formular digital este o versiune
electronica a unui formular conceput Tn format letric. Formularele pot fi dezvoltate pentru diferite
scopuri in diferite industrii. Pentru formularele digitale este nevoie de server si cloud. Acestea
ajuta la inlaturarea repetarii datelor si ofer acces in orice zona [18].

Formularele in format digital sunt mai eficiente deoarece pot include mai multe elemente
editabile, in comparatie cu formulare in format letric. Formularele digitale sunt mai sigure
deoarece se contureaza un sistem de validare automat a informatiilor.

Transformarea unui formular de hartie intr-un formular digital

Instrumentele de scanare PDF pot simplifica procesele. Unele software PDF dezvolta setari
personalizate pentru modernizarea documentului final. Se dezvolta urmatorii pasi:

Tabelul 1:
Transformarea unui formular de hartie intr-un formular digital:
Se incarca documentul sursa in scanerul imprimantei;
Se utilizeaza Adobe Acrobat;
in meniul Fisier - Creare PDF, se face clic pe ,,Din scaner”;
In lista Scaner, se selecteaza scanerul/imprimanta instalati;
Sub ,,Iesire”, se selecteaza ,,Document PDF nou”;
Sub ,,Document”, se bifeaza ,,Make Searchable” (Run OCR);
Se face clic pe ,,Scanare”;
Se utilizeaza butonul scanerului de pe scaner/imprimanta;
Se folosesc pasii - Start Form Wizard, document electronic existent. Acrobat va afisa
documentul;
Examinarea cdmpurilor formularului;
Salvarea formularului.
Sursa: https://datascope.io/en/blog/how-to-convert-a-paper-form-into-a-digital-one-free/
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Un document Microsoft Word se poate converti intr-un document PDF utilizdnd Adobe Acrobat
Pro. Aplicatia va contura automat un PDF care poate fi iIn Word si va determina campuri si
controale 1n continutul documentului. Formularul convertit poate fi modificat.

Daca nu existda Adobe Acrobat, exista o serie de instrumente online. Editorii PDF online permit
conturarea de texte si elemente simple si se pot muta sectiuni. Ca variantd atat la Acrobat, cat si
la editoarele PDF gratuite, exista editori de buget precum https://www.pdfforge.org/pdfcreator
sau https://support.pdfarchitect.org/hc/en-us, care determind multe dintre aceleasi functii ca
Acrobat la un pret mai mic [18].

Conversia cu Acrobat Pro

Se poate converti un document Word Tntr-un document PDF cu un singur pas utilizdnd Acrobat
Pro. Se alege ,,Creare formular”, ,,Selectarea fisierului”, schimbarea tipului de selectie a fisierelor
apoi documentul Word. Acrobat converteste documentul Word intr-un PDF si creeazd un
formular din documentul convertit fara a fi nevoie de Word.

Adaugarea cimpurilor de formular

Dupa convertirea documentului se poate revizui si modifica corespunzitor. Se folosesc
pictogramele de editare cu noi cdmpuri inscriptibile in document si butoanele de formatare din
partea de sus a coloanei din dreapta pentru a alinia etichetele si cAmpurile de date.

Se pot modifica numele cAmpurilor de date pentru valorile inscriptibile pentru a fi diferite. Cu
ajutorul butonului albastru se realizeaza previzualizarea de pe linia ,,Pregatiti formular pentru a
previzualiza o copie a formularului”.

Tabelul 2:
Elemente importante in utilizarea unui convertor PDF:
Formate de fisiere acceptate;
Un convertor PDF corespunzator ar trebui sa accepte exportul PDF-urilor originale in formate
de fisiere comune, cum ar fi Microsoft Office Word, Excel, PowerPoint, text, imagine etc.
Se contureaza calitatea conversiei;
Cei mai buni convertori PDF ar trebui sa poata pastra toatd formatarea din fisierele PDF sursa,
astfel incat sa nu se inldture nicio datd si sd se mentind documentul original;
Recunoastere optica a caracterelor (OCR);
Tehnologia OCR are la baza extragerea textului din PDF-urile scanate si sd le exporte in texte
reale care pot fi citite;
Gama de preturi pentru convertoarele PDF este vasta.
Exista o viteza de conversie — se exporta fisierele convertite instantaneu.
Sursa: https://datascope.io/en/blog/how-to-convert-a-paper-form-into-a-digital-one-free/

3.2 Beneficiile si provocarile utilizarii mediilor digitale in sectorul public

De la explozia tehnologica si informationald din a doua jumitate a secolului al XX-lea,
cercetdtorii din administratia publica si guvernarea digitala au a explorat impactul revolutiei
digitale asupra sectorului privat, urmat de influenta sa asupra functiilor si performantelor
guvernelor [18].

Dupa cum s-a sugerat printr-o serie de studii, o noua schimbare digitala a provocat centralizarea
traditionald a departamentelor, structurile ierarhice si organizatiile strict bazate pe reguli interne
pentru a trece la o viziune de retea, flexibila, inovatoare si integrare orizontalda — cu strategii
centrate pe cetatean [19].

E-guvernarea este o zond de studiu problematica, deoarece acopera guvernanta si elaborarea
politicilor, contestatd si combinatd cu un nou mod de gandire, cum ar fi inovatia si TIC, creand
astfel haos in identificarea unui tipar in dezvoltare e-guvernarii.
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O abordare a incadrarii implementarii e-guverndrii este analiza stadiilor de evolutie sau de
maturitate ale e-guvernirii la nivel local, contexte municipale, nationale, regionale. In general,
stabilirea unei prezente online de catre guvern este luatid in considerare de citre autoritati,
pregatind temeiul de reglementare juridic pentru e-guvernare. Urmatoarea etapd este cresterea
numarului serviciilor online de stat, care se caracterizeaza prin capacitatea de a efectua tranzitii
de baza pe platforme de guvernare electronicad, cum ar fi inregistrarea unei cereri pentru anumite
servicii publice [20].

Tabelul 3:
Paradigma birocratica Paradigma guverndrii electronice
. . . . Satisfactia utilizatorului si control
Orientare Eficienta costurilor de productie g~ : ’
’ ’ flexibilitate
Orcanizarea Rationalitatea functionala, Ierarhie orizontala,
g Departamentalizarea,  ierarhia Organizare in retea, schimb de
proceselor : ) . ’
controlului informatii
Management flexibil,
Principiul interdepartamental
. Conducere . o
managementului lucru in echipd cu coordonare
centrala
Facilitare si coordonare,
Stil de conducere Comanda si control inovatoare de
antreprenoriat
Retea multidirectionala cu
Comunicare interna | De sus n jos, ierarhic coordonare centrald, comunicare
dirijata
. . | Centralizat, formal, limitat prin Formal si informal, direct si rapid,
Comunicarea externa y . ’
canale feedback pe mai multe canale

Schimb electronic, interactiune

Modul de livrare a | Modul documentar si
’ non-face-to-face

serviciului interactiune interpersonala
Principiile furnizirii | Standardizare, impartialitate, Personalizare utilizator,
serviciilor echitate personalizare

Sursa: E. Commission, eGovernment Action Plan 2016-2020: Accelerating the Digital
Transformation of Government, Brussels, 2016

Cu toate acestea, abordarile implementarii e-guvernarii s-au confruntat cu aspecte serioase de
citre un numir important de savanti, ca aspect evolutiv pentru tiparele e-guvernarii. In practica,
initiativele de e-guvernare In anumite state nu urmeaza neaparat o ordine lineara, deoarece analiza
separatd a serviciilor publice online a aratat ca serviciile individuale ar putea fi dezvoltate 1n etape

[1].

De asemenea, studiul practicilor de e-guvernare ale multor state Th curs de dezvoltare au
demonstrat cad economiile emergente sunt capabile sd adopte cele mai bune practici pentru
conturarea succesului si dezvoltarea serviciilor online simultan, ceea ce submineazd partial
validitatea practici a modelului evolutiv. La nivel de maturitate, un instrument de stabilire a
standardelor pentru nivelurile de dezvoltare a e-guvernarii, este important.

Daca vom detalia mai mult legatura dintre aceste arii tematice largi sau aspecte transformationale
ale guvernarii cu etapele evolutive, observam ca politicile si efectele juridice ale transformarii
digitate tind sa aiba loc in etapele mai mature ale e-guvernarii si predomina mai ales Tn
democratiile occidentale [20].
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3.3 Obstacolele intalnite Tn procesul de digitalizare in sectorul public

Adoptarea noii tehnologii a adus intotdeauna schimbari organizationale. Cu toate acestea, ultimul
deceniu a adus o accelerare a numarului acestor schimbari deoarece instrumentele digitale care
rezolva functiile administrative si comerciale devin omniprezente si disponibile la un cost
rezonabil. [21]

In sectorul public, tehnologia digitala poate fi folosita pentru a imbunatiti experientele clientilor,
pentru a eficientiza procesele si pentru a transforma operatiuni sau modelul de functionare.
Aceasta este adesea denumitd e-guvernare, sau guvernare/guvernare digitala.

Tn ciuda promisiunilor, nu observam o transformare digitald rapida a sectorului public. Cercetarile
sugereazd ca dependentele de cale economica si cognitivd cauzate de sistemele mostenite,
operatiunile globale si organizationale, politica, politica face institutiile publice mai reticente Tn
a-si transforma modelele fizice in modele digitale [21].

Cercetare economicd asupra inovatiei se concentreaza in principal pe factorii de piata
concurentiali ca principal motor pentru transformare digitali. In sectorul public, unde fortele
competitive sunt mai slabe sau chiar absente, avem nevoie de o mai buna intelegere a motorului
si barierele care limiteaza transformarea digitala [22].

Bariere externe

Constatarile sugereaza ca barierele externe sunt cele mai frecvente in etapele ideii de generare si
selectie. Aceste bariere sunt legate de reglementari, modele financiare, lipsa integrarii sistemului
si lipsa standardizarii tehnice. Barierele externe sunt mai putin evidente in etapa de testare si etapa
de promovare, dar mai evidente dupa ce organizatia s-a maturizat digital si digitalizarea devine
normald. Unele dintre barierele externe identificate sunt probabil similare in orice organizatie in

domeniul transformarii digitale. Cu toate acestea, exista unele care sunt legate distinct de sectorul
public [22].

Bariere interne: Nivel organizational

Pe masura ce trecem la barierele de ordinul doi, observam ca acestea predomind, apar in etapele
ulterioare si in special in timpul testarii si promovarii ideilor. Inca o data, observam ca finantarea
si alocarea resurselor ramén o problema si la nivelul organizatoric.

Barierele organizatorice sunt cele mai evidente in faza de testare. In aceastd etapa, ideile si
modalitatile de lucru se intdlnesc cu rutinele stabilite. In aceastd etapa existd bariere atét
structurale, cat si culturale [21].

Alocarea resurselor este o barierd important. Resurse importante sunt definite ca fortd de munca
calificata digital, o fortd de munca cu o mentalitate digitald si o fortd de munca cu o mentalitate
antreprenoriald. Din punct de vedere al culturii profesionale, aceasta barierd a devenit vizibila la
inceput prin diferente in limbaje conceptuale, care a fost un obstacol pentru colaborarea ntre
discipline si pentru capacitatea de a adopta idei noi in organizatie.

Ambele sunt critice pentru dezvoltare digitala: Angajatii profesionisti sunt autonomi in
exercitarea profesiilor lor. O transformare digitald de succes depinde de implicarea angajatilor
profesionisti si, in acelasi timp, automatizarea va elimina unele dintre sarcinile lor de lucru,
eventual modificAndu-le si schimbandu-le identitate profesionald de munca. In faza de testare,
participantii au raportat ca colegii lor nu au vazut o nevoie de schimbare [22].

Bariere interne: Nivel de management

In ceea ce priveste barierele de ordinul intdi, observam o serie de bariere pana la inovatii care sunt
interiorizate si trec intr-o faza de inovare continud. Acesta din urma ar putea fi explicatd prin
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faptul ca organizatiile profesionale de servicii, precum instantele, sunt asociate in general cu
competenta de a conduce imbundtatiri progresive atat timp cat limitele profesionale de lucru nu
sunt contestate [22].

Schimbarile coordonate sunt In general lente si consumatoare de timp. Departamentul de Justitie
primeste prea multe cereri scrise. Putem folosi mai multe resurse pentru a scrie 0 audiere. Aceeasi
bariera se aplica finantarii si acest lucru creeaza o sarcina dificila pentru lider. O alta bariera care
deriva din al doilea ordin este relatia cu actorii externi. Transformarea digitald a instantelor
depinde de procese coordonate de inovare si dezvoltare intr-o serie de alte categorii publice si
entitati private, dar legitimitatea orchestrarii procesului de transformare in ecosistem este limitat
[21].

Organizatiile publice au norme mai puternice decdt sectorul privat legate de intelegerea
comportamentului lor profesional. Accentul pus pe profesie actioneazd ca o bariera in calea
transformarii digitale iar daca organizatia publica doreste sa se transforme cu succes, se schimba
intelegerea rolului lor de administratori ai unei profesii in prestator de servicii profesionale.

Constatarile sugereaza cd managerii din sectorul public au mai multe sanse de a reusi cu o agenda
digitald daca contestd norma administrativd a unui manager public. Manageri care sunt capabili
sd redefineasca strategic granitele cu exteriorul lor, partile interesate si angajatii acestora si au
sanse mai mari de a reusi sa orchestreze a transformare digitala. Acest lucru necesitd o colaborare
stransa cu publicul si partile interesate, 0 facilitare a mai multor perspective in cadrul strategic
coordonat, discutii, construirea si implicarea unei forte de muncad calificate digital pentru
dezvoltarea de noi servicii si promovarea agendei politice. Constatarile sugereaza, de asemenea,
ca modelul de conducere publica trebuie revizuit pentru a include un model mai colaborativ de
influenta distribuita [23].

3.4.Tendinte actuale in dezvoltarea mediilor digitale din sectorul public
Locuri conectate Tn curs de dezvoltare

In 2023, datele vor fi cheia pentru organizatiile sectorului public care vor imbunititi performanta
si serviciile. Va fi piatra de temelie —,,impasul politicilor publice” asupra problemelor complexe,
punand cetatenii in controlul interactiunilor lor cu servicii digitale, exploatdnd noile tehnologii
precum inteligenta artificiala si cresterea productivitatii [24].

Anul 2023 va avea multe servicii publice locale care extind aceste conexiuni, partajarea serviciilor
pentru a reduce costurile, gestionarea cererilor, cresterea productivitatii si limitarea riscurilor. Din
ce In ce mai mult, se recunoaste cd cu atit mai complexe ,,serviciile relationale”, frecvente in
domeniile cu cheltuieli mari precum protectia sociala — necesitd o abordare diferita dintr-0
perspectiva comerciala la o strategie bazata pe co-design, utilizarea in colaborare a instrumentelor
digitale si coproductie cu utilizatorii de servicii [25].

Potentialul digital si al tehnologiei in serviciile de sdnatate este vital. Cu toate acestea, adevaratul
premiu consta in integrarea adevarata a sanatatii intr-un ecosistem de servicii publice locale. Acest
lucru este probabil si se schimbe in 2023. in Marea Britanie s-a pus accent pe cresterea
investitiilor digitale si tehnologice [25].

Principalii CEO in domeniul sénatatii sunt implicati Intr-o serie de cercetari, indicd o serie de
evolutii inovatoare digitale — inovarea digitald in sectorul public. Cuvantul ,,digitalizare” este
elementul care va permite organismelor locale in sdnitate si administratia locald sd lucreze
impreuna, sa elimine restrictia unei cladiri fizice, extinderea asistentei medicale in comunitate si
construirea unui adevarat serviciu centrat pe cetitean respectand nevoile si dorintele utilizatorilor
[25].
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Incluziune si egalitate

Pandemia a schimba natura serviciilor digitale si prioritatea asigurarii accesului egal la serviciile
digitale pentru toti. Se contureaza urmatoarele prioritati digitale pentru anul 2023 [24]:
» Proiectarea sistemelor pentru acces usor, inclusiv un accent reinnoit pe identitatea

digitala;

» Integrarea canalelor digitale si a altor canale de servicii, inclusiv suport esential fata in
fata,

»  Unirea serviciilor digitale in jurul nevoilor cetdtenilor pentru ca acestea sa fie mai usor
de utilizat;

* Protejarea cetdtenilor prin intermediul serviciilor digitale iar datele personale sunt
gestionate corespunzator;
» Reutilizarea sistemelor digitale complexe pentru o utilizare usoara a smartphone-ului.

Acestea sunt prioritati deosebit de importante pentru administratiile locale care ofera servicii
relationale complexe, care sunt adesea cerute de persoanele vulnerabile sau grupurile Tn
minoritare din comunitati. Astfel, devin bariere care afecteaza accelerarea digitalizarii.

Perturbarea pietei poate aduce noi provocari

Industria IT nu va fi imuna la recesiune si presiunile inflationiste in 2023. Reducerea achizitiilor
si prabusirea furnizorilor IT, vor avea consecinte asupra serviciilor publice. Cu aceste riscuri
pentru lantul de aprovizionare digital In 2023, organizatiile publice vor lua masuri pentru
atenuarea vulnerabilitatilor din lanturile de aprovizionare.

Dezvoltarea rapida

Exista indicii clare cd in 2023, ritmul de livrare digitala si imbunatatirile IT vor creste. O varietate
de metode si tehnologii vor permite dezvoltdri mai rapide pentru a raspunde nevoilor de
schimbare. Metode de dezvoltare low-code bazate pe instrumente cloud, vor creste in utilizare,
impreuna cu software-ul colaborativ de dezvoltare si livrare operationala (DevOps) si metodologii
agile [24].

Identitate digitala

Anul 2023 va avea un accent reinnoit in organizatiile publice pentru prioritatea dezvoltarii
identitatii digitale ca metodd cheie pentru a lega mai bine sistemele de servicii, protejand
confidentialitate si securitate, prevenirea fraudei si abilitarea cetdtenilor de a avea mai mult
control asupra interactiunilor lor cu autoritatile [26].

Principalele provocari constau in trei domenii [25]:

» Cresterea varietatii aplicatiilor si serviciilor sau locatiilor cu dezvoltari dedicate ID, care
vor fragmenta uniunea de servicii pentru cetateni si vor crea aspectele mostenirii viitoare;

* Necesitatea accesului la servicii digitale de acasd si din altd parte, asigurarea
infrastructurii de baza si securitate;

» Scadere a Increderii in serviciile publice digitale ar putea determina o reticentd pentru
unii cetdteni in acceptarea sistemelor de identitate digitald, transformarea si incluziunea
digitala.

Functionarea hibrida
Cercetarile indica ca majoritatea organizatiilor au la baza dezvoltari si abordari mature a muncii
flexibile in pandemie. Cu toate acestea, existd o serie de probleme care mai trebuie rezolvate,

temele la birou si spatiile virtuale de intalnire — lucrul hibrid. Aceasta include proiectarea cladirii
inteligente care ofera utilizare si suport flexibil de colaborare intre servicii si organizatii [25].
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Asteptarlle post Covid [25]:

Munca la domiciliu a devenit un drept de angajare;

* Responsabilitatile legate de mostenirea Covid,;

»  Timpul pierdut calatorind ,,la serviciu”;

*  Preocupari cu privire la costurile 1ucru1ui de acasa,

*  Obisnuinta folosirii instrumentelor digitale;

» Sistemele IT pot demonstra performanta fara a fi ,,in birou”;

* Instrumentele de lucru de la distanta se pot adresa unora pentru dezavantajele lucrului la
distanta;

» Asteptari fatd in fatd atunci cand este necesar, combinate cu servicii digitale;

» Capacitatea de a controla serviciile, cand se acceseaza serviciile;

» Schimbarea practicilor de angajare;

 Politici de recrutare flexibile;

* Schimbarea structurilor de salarizare pentru a recompensa inovatia;

»verde si durabil”

Tintele pentru impactul schimbarilor climatice vor avea o prioritate mai mare pentru 2023.Apar
0 serie de domenii in care ,,IT si serviciile digitale” au un rol de jucat. Tehnologia si impactul
asupra mediului va fi supusd unei analize. Activitati pentru a reduce acest impact, inclusiv
mutarea in cloud, optimizarea centrelor de date si luarea in considerare a ciclului de viatd al
echipamentelor IT vor fi importante.

Tabelul 4:

Tehnologie Impact h 2023
IA este una dintre cele mai interesante tehnologii
emergente cu potential pentru a imbunatati serviciile
publice. Va exista o crestere semnificativa in practica
in aplicarea IA in sectorul public Th 2023.
Sunt preocupari de rezolvat in implementarea sa.
Aceste preocupari includ competente necesare pentru
a gestiona si implementa [A, analize si interpretari
responsabile de date cu evitarea partinirii algoritmice
si nevoia de viziuni nuantate.

Aplicata artificial
inteligenta si
automatizare

Abilitatea de a utiliza tehnologia pentru a vizualiza
impactul evolutiilor digitale si designul mai larg al
serviciului public va lua avant in anul 2023.

Realitatea augmentata Se construiesc aplicatii si testarea prototipurilor pentru
servicii, design-uri.

Evolutiile digitale accelerate vor schimba elementele
Abordarea IT S o
mai vechi care impiedica ritmul de dezvoltare.
O serie de CEO au raportat Tmbunatatirea capacitatii
Infrastructura IT retelelor si centrelor de procesare pentru a face fata
progreselor tehnologice.

Utilizarea senzorilor 10T pentru a sprijini serviciile
publice va continua sd creascd in zone precum
managementul traficului si monitorizarea mediului.
Internetul lucrurilor (10T) Utilizarea senzorilor 10T vor avea un rol tot mai mare
n automatizare n general.
Tn 2023 se va acorda, de asemenea, 0 prioritate mai
mare aborddrii eticii si securitdtii dispozitivelor
digitale.
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Majoritatea organizatiilor publice dezvolta aplicatii
care pot oferi servicii publice individuale pe un telefon
inteligent.
Aplicatiile se Tnmultesc
Provocarea pentru organismele publice in 2023 va fi
evitarea unui mozaic de aplicatii neconectate la
marginea unei organizatii, detindnd date suprapuse si
utilizand acreditari de acces conflictuale.
Sursa: Socitm resource hub: https://socitm.net/resource-hub/

Capitolul 4. Factorii influentatori asupra increderii utilizatorilor in mediile digitale din
sectorul public

4.1. Protectia datelor cu caracter personal

Regulamentul UE privind protectia generalda — GDPR este cea mai importantd modificare a
regulamentului privind confidentialitatea datelor Tn ultimii 20 de ani. Regulamentul va schimba
Tn mod fundamental modul in care datele sunt tratate in fiecare sector, de la asistenta medicala la
serviciile bancare, etc. GDPR a fost aprobat de Parlamentul European la 14 aprilie 2016 si pus in
aplicare la 25 mai 2018, iar organizatiile care nu respecta legea vor primi amenzi foarte mari [27].

Regulamentul UE 2016/679 privind protectia generald a datelor GPDR 1inlocuieste Directiva
95/46/CE privind protectia datelor si urmareste [28]:

* Armonizarea legilor privind confidentialitatea datelor in Europa;

» Protejarea pentru toti cetatenii UE a confidentialitatii datelor;

* Schimbarea modului in care organizatiile abordeaza confidentialitatea datelor;

* Modul in care diferitele sectoare gestioneaza datele cu caracter personal.

Exista trei autoritati europene responsabile Tn mod oficial de procesul legislativ si doud organisme

consultative care merita remarcate pentru relatia lor specifica cu confidentialitatea datelor [27]:

1. Parlamentul European: Una dintre cele doud camere ale Legislativului Uniunii Europene
(UE) si este compusa din reprezentanti alesi din toate statele membre ale UE. Parlamentul
European are puterea de a adopta, modifica sau respinge propunerile legislative ale Comisiei
Europene.

2. Consiliul Uniunii Europene: Acesta este celalalt organ care formeaza Legislativul UE si
este format din ministrii guvernelor nationale din toate statele membre ale UE. Consiliul
Uniunii Europene are puterea de a adopta, modifica sau respinge propunerile legislative ale
Comisiei Europene, impreund cu Parlamentul European.

3. Comisia Europeani: Aceasta este organul executiv al UE si are responsabilitatea de a
elabora propuneri legislative si de a implementa legislatia UE. Comisia Europeana are si rolul
de a monitoriza aplicarea legilor UE si de a impune sanctiuni in cazul nerespectarii acestora.

Cele doud organisme consultative care meritd remarcate pentru relatia lor specificd cu

confidentialitatea datelor sunt [27]:

1. Grupul de lucru pentru protectia datelor este un organism consultativ infiintat in temeiul
Directivei 95/46/CE: Acesta este un grup consultativ independent format din reprezentanti ai
autoritdtilor nationale de protectie a datelor din statele membre ale UE, precum si dintr-un
reprezentant al Comisiei Europene. Grupul de lucru al articolului 29 furnizeaza orientari si
sfaturi cu privire la interpretarea si aplicarea Regulamentului general privind protectia datelor
(GDPR).

2. Agentia Europeana pentru Securitatea Retelelor si a Informatiilor (ENISA): Aceasta
este o agentie a UE care are rolul de a sprijini statele membre ale UE 1n protejarea retelelor si
informatiilor de securitate ciberneticd. ENISA furnizeaza orientdri si sfaturi cu privire la
protectia datelor si la securitatea cibernetica pentru companii si organizatii din UE.
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Organizatia pentru Cooperare si Dezvoltare Economica — OCDE a publicat liniile directoare
privind protectia vietii private si a fluxurilor transfrontaliere de date cu caracter personal, un set
de recomandari aprobate atat de UE, cat si de SUA, care au ca scop protectia datelor cu caracter
personal si dreptul fundamental la viata privatd. Documentul a fost initial adoptat la 23 septembrie
1980 si a propus urmatoarele opt principii privind prelucrarea datelor cu caracter personal [27]:
1. Limitarea colectarii datelor

Datele cu caracter personal trebuie sa fie colectate in mod corect si In masura necesara pentru
scopurile legitime ale organizatiei. Operatorii de date trebuie sa colecteze doar datele care sunt
necesare pentru a atinge un anumit scop si s nu colecteze date suplimentare care nu sunt necesare

2. Scopurile prelucririi datelor
Scopurile prelucrérii datelor trebuie sa fie specifice, explicite si legitime, iar datele trebuie sa fie
prelucrate numai Tn scopurile stabilite.

3. Calitatea datelor
Datele trebuie sd fie exacte, complete si actualizate In madsura necesara pentru scopurile
prelucrarii.

4. Transparenta

Persoanele vizate trebuie sa fie informate in mod clar si complet despre datele prelucrate si despre
scopurile pentru care sunt prelucrate. Acest principiu este important pentru a asigura persoanele
vizate cé au control asupra datelor lor si ca pot lua decizii proprii cu privire la cum sunt utilizate
datele personale.

5. Dreptul de acces
Persoanele vizate trebuie sa aiba dreptul de acces la datele prelucrate despre ele si sa poata solicita
corectarea sau stergerea acestora.

6. Limitarea retentiei datelor
Datele trebuie sa fie pastrate doar pentru o perioada limitata de timp, care nu trebuie sa depaseasca
perioada necesara pentru scopurile pentru care au fost colectate.

7. Securitatea datelor

Datele trebuie sa fie protejate prin masuri tehnice si organizatorice adecvate impotriva accesului
neautorizat, pierderii sau distrugerii accidentale sau ilegale, precum si impotriva utilizarii,
divulgarii sau modificarii neautorizate.

8. Transferul international de date

Datele cu caracter personal pot fi transferate in afara tarii numai daca se asigurd un nivel adecvat
de protectie a datelor sau daca persoana vizata a dat consimtamantul sdu explicit pentru transferul
datelor.

Modificari cheie GDPR:

Scopul GDPR este de a proteja toti cetatenii UE de confidentialitatea in lumea actuala a datelor.
Desi principiile cheie ale confidentialitatii datelor respecta in continuare Directiva 95/546/CE
punctele —cheie ale GDPR, precum si informatii despre impactul pe care il va avea asupra
afacerilor, astfel:

Se poate spune cé cea mai mare schimbare in ceea ce priveste confidentialitatea datelor provine
de la competenta extinsa a GDPR, deoarece se aplica tuturor societatilor care prelucreaza datele
cu caracter personal ale persoanelor vizate care au resedinta in Uniune, indiferent de locatia
companiei. Anterior, aplicabilitatea teritoriald a directivei era ambigua si se referea la procesele
de date ”in contextul unei unitati” [27].
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Se aplica prelucrarii datelor cu caracter personal de cétre controlorii si prelucratorii din UE,
indiferent daca prelucrarea are loc sau nu in UE. De asemenea, GDPR se aplica prelucririi datelor
cu caracter personal ale persoanelor vizate in UE de catre un operator sau un procesator care nu
este stabilit in UE, in care activitatile se refera la: oferirea de bunuri sau servicii cetatenilor UE,
monitorizarea comportamentului care are loc in cadrul UE [29].

4.2. Accesibilitatea utilizarii platformelor de servicii on-line ale institutiilor publice
Reducerea birocratiei, reducerea timpilor de asteptare si usurarea muncii

Exemplu: www.tensator.com

Imbunatitirea serviciilor prin atingerea tintelor guvernamentale, precum si economisirea continua
a costurilor si eliminarea frustrarilor clientilor — se realizeaza prin programul Tensator [30].
Cilatoria clientului-contribuabilului Tncepe de la domiciliul lui, de 1a locul de munca, de oriunde
se afla in miscare. Aceasta poate fi planificatd cu mult Tnainte sau poate fi spontana.

Solutiile Tensator pentru sectorul public se dovedesc a fi [30]:
* Minimizarea timpului de asteptare si viteza de deplasare a clientilor cu 25%;
«  Imbunititirea serviciilor pe linie frontala;
» Cresterea eficientei si productivitatea;
» Standarde mai Tnalte pentru contribuabili.

Luarea deciziilor cu privire la alocarea resurselor si hospo-uri in cadrul ghiseelor unice.

Permite institutiilor publice sd monitorizeze traseul, si masoare coada de la ghiseu si sd aloce
resursele 1n functie de cerere. Tehnologia camerei de numarare inregistreaza numarul de vizitatori
care trec printr-un anumit punct la un moment dat [30]:

» Folosirea datelor reale pentru a lua decizii in cunostintd de cauza cu privire la orele de

functionare;

»  Alocarea resurselor si structura ghigeelor unice;

* Analizarea timpilor de asteptare;

»  Alocarea resurselor si structura ghiseelor unice;

« Imbunititirea calititii serviciilor;

» Planificarea varfurilor in tendintele de urmarire si prognoza.

Imbunititirea eficientei operationale prin imputernicirea contribuabililor in efectuarea
tranzactiilor simple.

Tranzactii, cum ar fi plata facturilor si a amenzilor, orarele de imprimare, documentele oficiale,
pot fi efectuate direct de catre client —oferind niveluri Iimbunatatite de servicii, satisfactie sporita
a clientilor si eficientd operationala [30]:

«  Imbunititirea nivelului serviciilor;

» Reducerea timpilor de asteptare prin eliberarea birourilor de asistenta;

* Asistenta cu bariere lingvistice;

«  Imbunititirea timpului de procesare a tranzactiilor.

Gestionarea cererii in timp real pentru intélniri pre-rezervate si drop-in-uri neplanificate.

Solutiile virtuale ce asteptare pot aduce beneficii sectorului public de la data instaldrii. Cu
abilitatea de a controla cozile de la ghiseu in timp real, alocarea resurselor, gestionarea intdlnirilor
pre-rezervate si vizualizarea instrumentelor de raportare avansate, se pot obtine cu usurintd
imbunatatiri ale satisfactiei clientilor si ale personalului [30]:

« Imbunititirea eficientei si micsorarea costurilor;

* Rezolvarea problemelor de la primul punct de contact;

» Gestionarea site-urilor la fata locului pentru a satisface nevoile clientilor;

» Resurse potrivite pentru a solicita furnizarea standardelor mai inalte.
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Cresterea fluxului de client cu pana la 25%.

Sistemele electronice pentru cozile la ghiseu, servesc clientii in ordinea In care sosesc, crescand
eficienta si ajutdnd la gestionarea distribuirii clientilor in asteptare la pozitiille de serviciu
disponibile. Programul ofera sisteme de reditionare a apelurilor dupad functionalitate, care
combind readitionarea apelurilor si suporturilor media pentru a permite diferitelor departamente
de servicii sa comunice clientilor in asteptare informatii despre produse sau servicii [30]:

«  Imbunititirea utilizarii personalului prin imbunititirea fluxului de asteptare;

«  Imbunititirea timpilor de service cu 30%;

* Economisirea banilor pentru reducerea costurilor operationale;

« Imbunatitirea eficientei operationale prin directionarea resurselor citre anumite perioade.

Reduce incertitudinea clientilor si ofera indrumari directionale:
*  Micsorarea timpului de asteptare;
»  Optimizarea spatiului disponibil;
» Transformarea spatiului de asteptare si permiterea clientilor s finalizeze toate lucrarile
necesare la coada de asteptare.

Comunicarea eficienta cu clientii

Asistentul virtual — Tensator este un instrument atractiv si usor de utilizat, care poate fi folosit cu

usurintd pentru a intdlni si Intdmpina vizitatorii, a orienta clientii catre birourile de service

relevante, pentru a promova serviciile suplimentare oferite si pentru a oferi detalii despre

imbunatatirea serviciilor. Semnalele digitale pot fi integrate in solutiile electronice de asteptare

ale Tensator sau folosite ca platforma unica de publicitate, pentru a spori experienta clientilor

[30]:
* Se elimina frustrarea si confuzia;

« Imbunititirea modului de solutionare a rezultatelor;

« Imbunititirea nivelurilor de servicii;

* Se adaugda valoare si se evidentiazd mesajele importante, publicitatea serviciilor
suplimentare oferite.

4.3 Transparenta si comunicarea cu cetditeanul

Relatia dintre administratia publica si cetateni este o problemd de mare actualitate, deoarece
administratia publica, Tmpreuna cu toate structurile sale, nu este si nu poate fi considerata un
sistem izolat de contextul social general.

Exista o discrepanta Intre orientarea reformei sectorului public si natura guvernantei si abordarile
contemporane ale managementului public. Eforturile de reforma ale sectorului public trebuie sa
adopte schimbari si sa atraga o serie de modele de management public care sunt in concordanta
cu noua abordare a serviciului public [31].

Schimbarile din mediul global sunt complexe si cu multe fatete ale problemelor politice care
necesitd raspunsuri mai coerente si o colaborare mai mare cu sectorul public. Aparitia formelor
de management public hibrid este o consecintd inevitabild a acestor schimbdri. Se pune un accent
mai mare pe angajamentul cetateanului si stimulentele care conduc serviciul public [31].

Noul model al serviciului public abordeaza managementul public din punct de vedere al teoriei
democratice, bazat pe notiunea de cetdtenie activa si implicatd. Cetatenii trebuie priviti dincolo
de interesul public mai larg iar rolul oficialilor publici este de a facilita oportunitatile pentru
consolidarea implicarii cetdtenilor in gasirea unor solutii pentru problemele sociale.

Managerii publici trebuie sa dobandeasca abilitati care depaseste capacitatea de a controla sau
conduce societatea pentru gasirea unor solutii politice, concentrandu-se mai mult pe intermediere,
negociere si rezolvarea problemelor complexe in parteneriat cu cetatenii [31].
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Cautand sa raspunda nevoilor sociale mai largi si sd dezvolte solutii care sa fie in concordanta cu
interesul public, administratiile publice vor cauta solutii accesibile, responsabile si receptive, care
sa functioneze pentru a servi cetatenii.

Formele de raspundere predominante trebuie sa se extinda dincolo de responsabilitatea formala a
functionarilor publici din conducere — cautand bugete si programe pentru a gazdui un set mai larg
de relatii de responsabilitate cu cetatenii si comunitatile.

Indicatorii eficientei in transparenta:

Cei mai importanti indicatori ai eficientei au urmatoarele caracteristici [32]:
»  Masurabilitate — trebuie sa fie exprimati intr-o forma care se poate masura;
» Claritate — indicatorii sunt definiti foarte clar si amanuntit;
*  Precizie — sunt precis stabiliti si definiti;
¢ Realism — obiectivele stabilite trebuie sa fie realiste;
* Relevantd — cu ajutorul indicatorilor stabiliti se masoara rezultatele din institutia publica;
» Validitate — indicatorii trebuie sa fie accesibili si utili;
» Planificarea in timp — trebuie sa se cunoasca perioada si modul de utilizare;
» Utilitatea — toti indicatorii trebuie sa fie utili pentru institutia publica.

Birocratia administrativa si managementul:

Din punct de vedere material, administratia publicd se concretizeazd prin diverse forme
organizatorice, care formeaza sistemul administratiei publice. Aceastd structurd reprezinta, la
randul ei, un subsistem al sistemului mai larg de organizari sociale din cadrul societatii globale
[33].

Ordinea birocratica este caracterizatd printr-un model de organizare teritoriald, 0 raportare cu
timpul si un anumit tip de relatii de comunicare intre elementele sistemului administrativ. Toate
aceste norme juridice determind o ordine birocratica [31].

In organizarea teritoriali a administratiei trebuie si descriem si descentralizarea si
deconcentrarea, Tn viziunea managementului public, adeptul centrelor de decizie iar reforma
serviciilor publice se va traduce concret in topografia administrativa. In distribuirea teritoriald a
serviciilor publice, dreptul este marcat de o legdtura institutionald a relatiilor dintre centru si
periferie, atat de criticat in managementul public, si reprezintd un obiectiv important in cadrul
reformei de reteritorializare a administratiei publice — descentralizarea si deconcentrare.

Principiile administratiei publice, conform Codului Administrativ al Romaniei, actualizat in

2021, sunt urmitoarele [34]:

* Principiul legalitatii — autoritatile administratiei publice trebuie sa actioneze in baza si in
limitele legii;

* Principiul eficientei — autoritatile administratiei publice trebuie sa isi organizeze si s 1si
desfasoare activitatea intr-un mod eficient si sa utilizeze resursele publice in mod rational,;

* Principiul impartialitatii — autoritatile administratiei publice trebuie sd actioneze impartial si
nediscriminatoriu, fira a fi influentate de interesele sau presiunile politice, economice sau
sociale;

» Principiul transparentei — autoritatile administratiei publice trebuie sa isi exercite activitatea
intr-un mod transparent, asigurand informarea publica cu privire la deciziile si actiunile lor;

* Principiul responsabilitatii — autoritatile administratiei publice trebuie sd 1isi asume
responsabilitatea pentru deciziile si actiunile lor si sd raspunda in fata legii si a cetdtenilor
pentru acestea;

* Principiul colabordrii — autoritatile administratiei publice trebuie sa colaboreze cu cetétenii,
cu organizatiile neguvernamentale si cu alte institutii in vederea asigurarii intereselor publice
si a cresterii calitatii serviciilor publice;
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* Principiul subsidiaritatii — autoritatile administratiei publice trebuie sa isi exercite
competentele in mod eficient, evitdndu-se suprapunerea si interferenta cu activitatea altor
autoritati publice sau private;

*  Principiul participarii — cetatenii si societatea civila trebuie sa fie implicati In procesul de
luare a deciziilor si de elaborare a politicilor publice, prin consultari publice si prin alte
modalitati adecvate.

Drd. Luminita lordache explica in lucrarea ,,Reforma administratiei publice. Schimbarea sociala
la nivel de prefectura”, cuprinsa in cartea lui, Dinca D., Vrabie C. si Dumitirica C., cu titlul
SSMART CITIES”. Orasul Inteligent. Rolul Administratiilor Locale in Construirea Oraselor
Inteligente, importanta utilizarii managementului calitatii, a bunelor practici si a inovarii in cadrul
institutiilor publice care au un rol esential in optimizarea eficientei acestora si in imbunatatirea
satisfactiei cetétenilor. Prin implementarea managementului calitatii, institutiile publice 1si pot
revizui si imbunatati procesele interne, asigurandu-se ca serviciile si produsele lor raspund
nevoilor cetatenilor, indeplinindu-se standardele de calitate [35].

4.4 Strategii pentru incurajarea utilizarii platformelor digitale din sectorul public
Exemplul 1: Sistemul Electronic de Achizitii Publice — SEAP

Sistemul Electronic de Achizitii Publice — SEAP este o platformad electronica dezvoltatda si
implementata de catre autoritatile publice, in conformitate cu legislatia achizitiilor publice, pentru
a gestiona si desfasura procesul de achizitii intr-un mod transparent, eficient si accesibil, sub
conducerea si monitorizarea Agentiei Nationale pentru Achizitii Publice — ANAP, asigurarea
functionarii SEAP revine Agentiei pentru Serviciile Societatii Informationale [36].

Accesarea sistemului este posibilda la adresa electronica www.e-licitatie.ro. Prin sistemul
electronic de achizitii publice se [36]:
» Faciliteaza transmiterea spre publicare a anunturilor in Jurnalul Oficial al Uniunii
Europene;
*  Publica anunturile si invitatiile de participare;
» Deruleaza integral sau partial proceduri de atribuire.
RESPONSABILE

CINE-I IMPLICAT?
FUNCTIONARE SISTEM
AUTORITATI
CONTRACTANTE ANAP
AC reglementare, monitorizare si control

cumparatori AADR - operator SEAP

CNSC - contestatii INSTANTE

INSTITUTII

ALTE INSTITUTII
CU IMPACT TANGENTIAL

ASUPRA
DOMENIULUI DE AP OPERATORI

Guvern, MFP, MFE, ECONOMICI
AM-uri MDRAP, MADR, OE

MCSI, samd

vanzatori

ALTE
ORGANISME DE
CONTROL TANGENTIAL
Curtea de Conturi,
Consiliul Conurentei
samd

Fig. 1. Actori implicati in SEAP
Sursa: https://anap.gov.ro/web/
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Autoritatea contractantd are obligatia de a se inregistra in SEAP. Operatorii economici au
obligatia de a se inregistra iIn SEAP numai in cazul in care sunt interesati sa participe la proceduri
derulate integral electronic sau in cazul Tn care autoritatea contractanta finalizeaza o procedura
prin licitatie electronica [36].

Certificatul pentru accesarea SEAP trebuie reinnoit din doi in doi ani. Utilizarea SEAP se face de
catre autoritati contractante si operatori economici in conditiile [36]:
« Inregistrari/reinnoirii inregistrarii in SEAP — prin procedura electronica implementata de
SEAP;
Platii unui tarif de participare — operator economic;
+ Platii unui tarif de utilizare — autoritati contractante.

Avantajele sistemului electronic de achizitie publica [36]:

* Reducerea termenelor dacd documentatia este disponibild on-line;

* Reducerea subiectivismului in evaluarea ofertei;

« Comunicarea instantanee a rezultatelor.
Prin intermediul SEAP, procedurile pot fi desfasurate atat off-line —(anunturi si invitatii prevazute
de legislatie sunt publicate in SEAP) cat si on-line (intreaga procedurd se desfasoara si prin
intermediul mijloacelor electronice puse la dispozitie de SEAP).

Exemplul 2: Planul National de Redresare si Rezilientd (PNRR)

Planul National de Redresare si Rezilienta al Romaniei contureaza o agenda important format din
reforme si investitii pentru a rezolva efectele socio-economice ale crizei determinate de COVID.
Suma totala a planului este de 29,2 miliarde EUR, 13,1% din PIB in anul 2019 [37].

Obiectivele si structura planului Romania a transmis PNRR-ul, in valoare de 29,18 miliarde EUR,
Comisiei Europene la 31 mai 2021. Obiectivele de bazad incluse redresarea economicd si
dezvoltarea pe termen lung a Romaéniei, conturand o serie de vulnerabilitati structurale. Se pune
un accent deosebit pe tineret ,,Next Generation” (generatia urmatoare), al doilea pilon ca finantare
al planului — investitii in zona educatiei.

g Structura si bugetarea PNRR

Piloni (mld. EUR) - click pe grafic pentru componente

TRANZITIE VERDE
TRASFORMARE DIGITALA

B CRESTERE INTELIGENTA, SUST...
COEZIUNE SOCIALA SI TERITO...
SANATATE REZILIENTA ECON...

M POLITICI PENTRU NOUA GEN...

Fig. 2. Defalcarea finantarii pe piloni
Sursa: https://pnrr.fonduri-ue.ro/ords/pnrr/r/planul-national-de-redresare-si-
rezilienta/lhome?session=8509745226673
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PNRR-ul reprezinta o oportunitate importanta pentru statele membre de a accelera investitiile in
sectoare cheie si de a face schimbari structurale pentru a-si imbundtifi competitivitatea,
sustenabilitatea si rezilienta economica si sociala. In acelasi timp, acesta contribuie la obiectivele
mai ample ale Uniunii Europene, cum ar fi combaterea schimbarilor climatice, tranzitia digitala
si crearea unei Europe mai incluzive si mai echitabile.

Prin intermediul PNRR-ului, statele membre identifica obiectivele cheie, reformele structurale si
proiectele de investitii in domenii precum infrastructura, digitalizare, tranzitia ctre o economie
verde, inovare, educatie, sdnatate, cercetare stiintifica, sustinerea sectorului privat si a pietei
muncii, inclusiv politici de incluziune sociala si combaterea saraciei.

Pentru componenta de transformare digitala au fost alocate 1,88 miliarde de euro. Acest fond este
destinat investitiilor si masurilor care sa accelereze digitalizarea in diverse sectoare si s dezvolte
infrastructura digitala in tara [37].

Capitolul 5. Studiu de caz — Experienta unui proiect de E-Gov in cresterea increderii
utilizatorilor: Digitalizarea la nivelul Primariei Chitila

5.1. Prezentarea conceptului — ,, E-Chitila” Servicii on-line — si obiectivele sale

In ultimii ani, digitalizarea a devenit un proces vital pentru institutiile publice, inclusiv pentru
primarii, in vederea optimizarii si eficientizarii serviciilor oferite cetitenilor. Aceasta lucrare de
dizertatie are ca scop analizarea procesului de digitalizare la nivelul Primariei Chitila, cu accent
pe cresterea increderii utilizatorilor in mediile digitale din sectorul public.

Priméaria Chitila este o institutie publicd locald responsabila de administrarea si gestionarea
serviciilor publice la nivelul comunititii. In contextul evolutiei tehnologice si a cerintelor tot mai
mari ale cetatenilor, primiria a recunoscut importanta adoptarii tehnologiei digitale pentru a
imbunatati serviciile si a raspunde nevoilor cetatenilor intr-un mod eficient.

Scopul si obiectivele studiului

Scopul acestui studiu este de a evalua procesul de digitalizare la nivelul Primariei Chitila si de a

identifica masurile luate pentru cresterea increderii utilizatorilor in mediile digitale din sectorul

public. Obiectivele specifice includ:

1. Analiza stadiului actual al digitalizarii la nivelul Primariei Chitila;

2. Evaluarea impactului digitalizarii asupra serviciilor oferite cetatenilor;

3. Identificarea masurilor luate pentru asigurarea securititii si confidentialitdtii datelor;

4. Examinarea strategiilor de comunicare si implicare a cetatenilor in procesele decizionale
digitale;

5. Identificarea beneficiilor, riscurilor si provocarilor in construirea increderii utilizatorilor in
mediile digitale;

Limitari si delimitari

Studiul se va concentra exclusiv pe digitalizarea la nivelul Primariei Chitila si nu va include alte
primdrii sau institutii publice. De asemenea, este important de mentionat ca rezultatele studiului
vor reflecta situatia si perceptiile la momentul actual si nu vor putea fi generalizate la nivelul altor
localitati.

Relevanta studiului
Studiul va contribui la intelegerea procesului de digitalizare la nivelul unei primarii si la
identificarea masurilor necesare pentru cresterea increderii utilizatorilor Tn mediile digitale din

sectorul public. Rezultatele obtinute vor putea fi utilizate de Primaria Chitila pentru imbunatatirea
serviciilor oferite cetatenilor si pentru consolidarea increderii acestora In mediile digitale.
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Contextul general

Titlul proiectului ce urmeaza a fi implementat in Orasul Chitila este ,,E-Chitila Servicii on-line”.
Proiectul va fi finantat in cadrul Planului National de Redresare si Rezilienta (PNRR),
Componenta 10, Fondul Local, 1.1.2 - Asigurarea infrastructurii pentru transportul verde —
ITS/alte infrastructuri TIC (sisteme inteligente de management urban/local) [38]. Acest apel de
proiecte este gestionat de Ministerul Dezvoltarii, Lucrarilor Publice si Administratiei finantat din
fonduri europene prin Programul National de Redresare si Rezilientd al Romaniei.

Orasul Chitila este situat in Nord-Vestul capitalei Romaniei, la aproximativ 200 de metri de
Bucuresti. Cu o suprafatd de aproximativ 1.185 de hectare, orasul are o populatie de 16.007
locuitori (conform INSSE, 2022) si aproximativ 5.500 de gospodarii. Incepand din 2009, Chitila
a cunoscut o dezvoltare rapida si s-a transformat intr-un oras modern, in special datorita
proiectelor finantate prin fonduri europene.

Cu toate acestea, nivelul de integrare a tehnologiilor digitale in viata cetatenilor, in activitatea
intreprinderilor si in administratia publicd este inca scizut in Chitila. Absenta unui sistem
inteligent de monitorizare urbana cu acoperire integrala face ca furnizarea serviciilor publice de
siguranta sa nu se ridice la standardele cerute conform reglementarilor in vigoare.

In acest context, tehnologia informatiei si comunicatiilor devine un instrument pentru ca orasul
sd fie mai durabil, deschis si prietenos cu cetdtenii sdi, $i nu reprezintd un scop in sine. Prin
urmare, indicatorii de ,,smart city” utilizati in analiza situatiei existente reprezintd o combinatie
intre indicatori specifici oraselor durabile (cum ar fi kilometri de piste de biciclete, numarul de
cladiri eficiente energetic etc.) si indicatori care se referd la infrastructura tehnologiei
informatiilor si comunicatiilor (TIC) si la modul de utilizare a acesteia.

Astfel, orasul Chitila 1si propune un portofoliu de proiecte care utilizeaza TIC pentru a ameliora
sau rezolva probleme, pentru a le intelege si monitoriza mai bine sau pentru a valorifica anumite
elemente cu potential.

Obiectivul general al proiectului ,,E-Chitila Servicii on-line” este de a imbunatati eficienta si
calitatea serviciilor publice locale prin digitalizarea proceselor administrative si de a creste
transparenta si accesibilitatea pentru cetateni si intreprinderi. Acest lucru se va realiza prin crearea
si implementarea unui set complex de functionalitati pentru accesul digital al cetateanului la
serviciile oferite de primarie, la informatii despre oras si prin furnizarea de instrumente specifice
,»oraselor inteligente” (10T) [39].

Proiectul va dezvolta solutii software unitare si integrate, care vor fi coerente si usor de utilizat.
Prin intermediul acestor solutii software, cetdtenii vor putea accesa diverse servicii online oferite
de primarie, precum obtinerea de documente administrative, programarea s$i urmarirea
programarilor, depunerea de cereri si plati online. De asemenea, solutiile software vor oferi
cetatenilor acces la informatii actualizate despre orasul lor, inclusiv evenimente, proiecte in
derulare si alte resurse relevante. Aceasta transparentd sporitd va permite cetdtenilor sa fie la
curent cu activitatile locale si sa se implice mai activ in comunitate.

Automatizarea proceselor de lucru

Prin digitalizarea fluxurilor de lucru specifice primariei, sistemul software va Imbunatati
colaborarea angajatilor privind cererile cetatenilor si activititile interne. Vor fi digitalizate
procesele interne ale primariei si cele legate de furnizarea serviciilor catre cetateni [39]:
» Formulare specifice pentru servicii diferite;
* Fluxuri de lucru flexibile care se pot adapta cu usurinta oricarei modificari
organizationale;
» Digitalizarea activitati precum generarea de documente, calcule, etc.
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Fluxurile de lucru vor facilita [39]:

* Reducerea timpului de livrare a serviciului public de citre cetateni;

* Reducere numar participanti la proces prin implicarea in cadrul procesului doar a
participantilor care aduc valoare adaugata procesului;

« Digital in mod implicit: design de servicii publice, simplu de utilizat de catre toata lumea
si se bazeaza pe tehnologii digitale;

* Abordare focalizatd pe cetitean: dezvoltarea de servicii publice mai bune, care sa
deserveasca nevoile oamenilor si care sunt facil a fi utilizate;

» Simplificarea procedurilor: reducerea numarului de interactiuni dintre cetatean si
administratia publicd in vederea obtinerii serviciului public;

» singurd datd: presupune ca o informatie existentd deja in cadrul administratiei publice
locale sé aiba un singur compartiment responsabil de a fi preluata de la cetitean si sa fie
accesata in mod direct de citre alte compartimente, fira a fi necesard implicarea
cetateanului;

» Reducerea costurilor administrative.

Prezentarea proiectului si obiectivele sale

Proiectul de digitalizare la nivelul Primariei Chitila este o initiativd strategicd care vizeaza
modernizarea si optimizarea serviciilor publice oferite cetatenilor prin utilizarea tehnologiei
digitale. Scopul acestui proiect este de a crea o infrastructurd digitala eficientd si de a dezvolta
solutii digitale inovatoare pentru a Tmbunatati experienta cetétenilor si eficienta administrativa.

Obiectivele principale ale proiectului sunt:

Digitalizarea proceselor administrative: Prin implementarea de solutii digitale, se urmareste
eliminarea sau reducerea birocratiei, accelerarea proceselor administrative si reducerea
timpului necesar pentru obtinerea diverselor acte si autorizatii. Aceasta va simplifica
interactiunea cetatenilor cu Priméria Chitila si va creste eficienta serviciilor oferite;

Crearea unei platforme online pentru servicii publice: Proiectul vizeaza dezvoltarea unei
platforme online integrate care si ofere acces facil si rapid la diverse servicii publice, cum ar
fi eliberarea de certificate, autorizatii, programari, informatii privind taxe si impozite etc.
Aceasta va permite cetatenilor sa solicite si sa obtind servicii in mod simplu si comod, de la
orice locatie si In orice moment;

Asigurarea securitatii si confidentialitatii datelor: Un aspect esential al proiectului este
implementarea unor masuri robuste de securitate si protectie a datelor pentru a asigura
confidentialitatea si integritatea informatiilor personale ale cetatenilor. Se vor adopta
protocoale de securitate avansate si se vor respecta reglementarile privind protectia datelor;
Imbunititirea comunicarii si transparentei: Proiectul vizeazi crearea unui canal de
comunicare eficient intre cetdteni si Primaria Chitila prin intermediul mediilor digitale. Se
vor dezvolta instrumente de comunicare online, cum ar fi portaluri web, aplicatii mobile si
retele sociale, prin care cetdtenii sa poata primi informatii actualizate, sd transmita sugestii si
reclamatii si sd participe activ la procesele decizionale;

Dezvoltarea competentelor digitale: Proiectul se concentreazd si pe dezvoltarea
competentelor digitale ale angajatilor Primariei Chitila, prin furnizarea de training-uri si
resurse educationale adecvate. Aceasta va asigura o implementare eficientd si o utilizare
optima a solutiilor digitale, contribuind la succesul proiectului de digitalizare,

Prin atingerea acestor obiective, proiectul de digitalizare la nivelul Primariei Chitila are ca scop
cresterea eficientei si transparentei in administrarea publica, Tmbunéatatirea serviciilor oferite
cetatenilor si consolidarea increderii acestora in mediile digitale.
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5.2. Metodologia de implementare a proiectului si beneficiile anticipate

== r
E-Chitila - Servicii on-line

COMPONENTA C10 - FONDUL LOCAL

1.1 - Mobilitate urban3 durabila /1.1.2 -
Asigurarea infrastructurii pentru transportul
verde - ITS/alte infrastructuri TIC (sisteme

inteligente de management urban/local)

Titlu apel: PNRR/2022/C10/11.2, Runda 2

Fig. 1. ,,E-Chitila — Servicii on-line”
Sursa: https://primariachitila.ro/echitila/economie/proiecte-de-dezvoltare

Metodologia de implementare a proiectului de digitalizare la nivelul Primariei Chitila implica
urmatorii pasi:

Analiza nevoilor si identificarea obiectivelor: In acest pas, se va realiza o analizi a nevoilor
si cerintelor cetatenilor si ale angajatilor Primariei Chitila in ceea ce priveste serviciile publice
si digitalizarea. Se vor identifica obiectivele specifice ale proiectului in functie de rezultatele
analizei;

Planificarea proiectului: Se va realiza un plan detaliat de implementare, care va cuprinde
etapele, resursele necesare, termenele de realizare si responsabilitdtile implicate. Se vor stabili
si bugetul proiectului si resursele financiare necesare;

Dezvoltarea infrastructurii tehnologice: Se va realiza o evaluare a infrastructurii existente si
se vor lua masuri pentru a dezvolta si actualiza infrastructura tehnologicd necesara
implementarii solutiilor digitale. Aceasta poate include achizitionarea si configurarea de
echipamente si software, precum si asigurarea unei conexiuni stabile la internet;
Identificarea si implementarea solutiilor digitale: Pe baza obiectivelor si nevoilor identificate,
se vor cerceta si selecta solutiile digitale potrivite pentru fiecare domeniu de activitate al
Primariei Chitila. Aceste solutii pot include platforme de gestionare a serviciilor online,
aplicatii mobile, sisteme de monitorizare si altele;

Asigurarea securitatii i protectiei datelor: Un aspect crucial in implementarea proiectului este
securitatea si protectia datelor. Se vor implementa masuri si politici de securitate pentru a
proteja datele personale si confidentiale ale cetatenilor si ale Primariei Chitila;

Training si dezvoltare a competentelor: Pentru o implementare reusita, este important sa se
ofere training si suport angajatilor Primariei Chitila pentru a dezvolta competente digitale si
a se familiariza cu solutiile implementate. Se vor organiza sesiuni de instruire si se vor pune
la dispozitie resurse educationale pentru a asigura o tranzitie lina catre mediile digitale;
Monitorizarea si evaluarea progresului: Pe masura ce proiectul este implementat, se va realiza
0 monitorizare constanta a progresului si se vor efectua evaluari periodice pentru a verifica
indeplinirea obiectivelor si a identifica eventualele probleme sau ajustari necesare. Feedback-
ul cetatenilor si al angajatilor va fi luat in considerare pentru a asigura imbunatatirea continud;
Comunicare si implicare: Comunicarea cu cetdtenii si implicarea acestora in procesul de
digitalizare sunt aspecte esentiale. Se vor organiza campanii de informare si constientizare,
se vor dezvolta canale de comunicare online pentru a permite cetatenilor sa ofere feedback si
sugestii;

Metodologia de implementare va fi adaptatd la specificul Primariei Chitila si la nevoile
identificate Tn cadrul proiectului de digitalizare, asigurandu-se astfel o implementare eficienta
si de succes.
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Infrastructura digitala si conectivitatea

Obiectivele specifice proiectului sunt reprezentate de implementarea unui sistem software pentru
digitalizarea proceselor de lucru si implementarea unei harti vizuale interactive care se va integra
complet in ecosistemul Smart City al UAT Chitila, actionand ca un liant vizual intre toate
componentele acestuia [40].

In conformitate cu obiectivele Strategiei Nationale pentru Dezvoltare Durabili a Romaniei 2030
si ale Strategiei pentru Consolidarea Administratiei Publice, Orasul Chitila urmareste promovarea
unei societati incluzive si extinderea utilizarii tehnologiilor digitale avansate in institutiile publice
prin implementarea platformei ,,E-Chitila Servicii on-line”.

Aceasta platforma ar aduce avantaje pentru intreaga comunitate, incluzand cetateni, operatori
economici, functionari si institutii publice. Implementarea unei platforme digitale pentru
furnizarea serviciilor publice ar transforma institutiile publice in entitati eficiente, responsabile si
transparente la toate nivelurile.

Servicii publice digitale eficiente

Dezvoltarea unei platforme online: Orasul Chitila poate implementa o platformd online
centralizata, care sd ofere cetdtenilor acces facil si simplu la diverse servicii publice. Aceasta
platforma poate fi conceputd pentru a fi usor de utilizat, intuitiva si accesibild de pe diferite
dispozitive, inclusiv telefoane mobile si tablete:
» Dezvoltarea unei platforme online care sa permita cetatenilor s acceseze si sa solicite
servicii publice Tn mod simplu si eficient;
» Implementarea semnaturii electronice si a autentificarii digitale pentru a facilita procesul
de Inregistrare si primire a documentelor administrative;
» Integrarea sistemelor de platd online pentru taxe si impozite, permitdnd cetitenilor sa
efectueze plati comod si sigur de la distanta.

Valoarea si perioada de implementare a proiectului

Contractul de finantare pentru proiectul propus are o valoare totala de 2.929.006,50 lei, inclusiv
TVA. Din aceastd suma, valoarea eligibild din PNRR (fara TVA) este de 2.461.350,00 lei, iar
valoarea TVA aferenta cheltuielilor eligibile din PNRR este de 467.656,50 lei [40].

Proiectul propus urmeaza sa fie implementat pe o perioada de 30 de luni, incepand de la semnarea
contractului de finantare si pana la data de 21 august 2025. Aceastd perioada va cuprinde toate
etapele proiectului, inclusiv planificarea, dezvoltarea, testarea si implementarea solutiilor
software, precum si activitatile de formare si instruire necesare pentru utilizarea eficientd a
acestora. Pe durata implementarii vor fi respectate toate regulamentele si ghidurile specifice
privind achizitiile publice si procedurile de raportare si monitorizare a progresului proiectului.
Echipa de implementare va lucra in stransa colaborare cu autoritatile competente si cu beneficiarii
finali pentru a asigura implementarea eficienta si de succes a proiectului conform obiectivelor
stabilite.

In urma finalizarii proiectului, se estimeaza ca cetitenii vor beneficia de o experienta simplificata

it

software dezvoltate. Aceasta va contribui la modernizarea serviciilor publice si la cresterea
eficientei In administratia publicd, in concordanta cu directiile stabilite in cadrul PNRR.
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Finantat de » > Planul National
Uniunea Europeand de Redresare si Rezilientd

COMUNICAT

DE PRESA 5

E-Chitila — Servicii on-line

Numele beneficiarului: UAT ORASUL CHITILA

Obiectivele proiectului:

- Implementarea unui sistem software pentru digitalizarea
proceselor de lucru

- Implementarea unei harti vizuale interactive care se va integra
complet in ecosistemul Smart City al UAT Chitila, actionand ca un
liant vizual intre toate componentele acestuia

Valoarea totala a proiectului: 2.929.006,50 lei

Data inceperii si finalizarii proiectului: febr. 2023 — august
2025

Codul proiectului: C10-11.2-2832, depus in cadrul
PNRR/2022/C10/11.2, Runda 2

https://mfe.gov.ro/pnrr/

https://www.facebook.com/PNRROficial/
Apel de proiecte gestionat de Ministerul Dezvoltarii, Lucrarilor Publice si Administratiei finantat din fonduri europene prin
Programul National de Redresare si Rezilienta al Romaniei

Fig. 2. Comunicat de presa ,,E-Chitila - Servicii on-line”
Sursa: https://primariachitila.ro/echitila/sites/default/files/2023-
04/Comunicat%20de%20pres%C4%83 PNRR-C10%20E_Chitila.JPG

5.3. Rezultatele asteptate si impactul proiectului in cresterea increderii utilizatorilor

Implementarea acestor tipuri de servicii vor fi in conformitate cu prevederile ghidului de finantare
aferent apelului PNRR/2022/C10 investitia 1.1 — Mobilitate urbana durabila / 1.1.2 - Asigurarea
infrastructurii pentru transportul verde — ITS/alte infrastructuri TIC — cod 076 - digitalizarea
transportului urban, respectiv - cod 021ter - dezvoltarea de servicii si structuri de sprijin foarte
specializate pentru administratiile publice si intreprinderi (100% Digital Tag) [41].

De crearea si implementarea platformei ,,E-Chitila - Servicii on-line” vor beneficia locuitorii
orasului Chitila, functionarii autoritdtilor publice locale si operatorii economici din oras.
Beneficiile anticipate [42]:

Dezvoltarea unui ecosistem digitalizat de servicii publice de inalta calitate la nivelul
administratiei publice locale prin crearea si implementarea ,,E-Chitila” Servicii on line;
Transformarea digitald a serviciilor publice prin dotarea cu echipamente si sisteme
software aferente;

Imbunatitirea calitatii si eficientizarea furnizarii serviciilor publice citre cetiteni si
operatorii economici prin fructificarea avantajelor digitalizarii;

Intarirea capacitatii administratiei publice locale de a furniza servicii de calitate,
transparente si eficiente;

Cresterea gradului de utilizare a spatiului public digital de catre cetatenii si intreprinderile
private cu sediul in orasul Chitila prin interfete digitale prietenoase;

Imbunatitirea proceselor interne ale compartimentelor la nivelul U.A.T. Chitila;
Integrarea echipamentelor si sistemelor software la nivelul intregului ecosistem digital al
administratiei publice locale din orasul Chitila;

Crearea unui mediu de lucru digital pentru angajatii U.A.T. Chitila.
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Conform Hotararilor de Consiliu nr. 136 din 12.10.2022 si nr. 44 din 28.04.2022, privind

aprobarea depunerii proiectelor in cadrul apelurilor de proiecte finantate din Planul National de

Redresare si Rezilientda (PNRR), Componenta 10 — Fondul Local si cheltuielilor legate de

proiecte, Orasul Chitila a depus 7 finantari in cadrul PNRR, respectiv [42]:

1. Tn cadrul PNRR C10 /I.1 — Mobilitate urband durabild/ I.1.1 - Tnnoirea parcului de vehicule
destinate transportului public (achizitia de vehicule nepoluante) — Proiectul ,,Achizitia de
autobuze nepoluante pentru transport public” prin care s-a solicitat finantarea achizitiei a 4
autobuze electrice (categoria 12m) cat si a statiilor de incarcare rapida si lentd;

2. In cadrul PNRR C10 /1.4 - Elaborarea/actualizarea in format GIS a documentatiilor de
amenajare a teritoriului si de planificare urbana — Proiectul ,,Transpunere PUG Oras Chitila
n format GIS” prin care s-a solicitat finantarea achizitiei serviciilor de transpunere PUG
existent Tn format GIS;

3. Incadrul PNRR C10/1.1 — Mobilitate urbana durabila /I.1.4 - Asigurarea infrastructurii pentru
transportul verde — piste pentru biciclete la nivel local/metropolitan — Proiectul ,,Piste pentru
biciclete si alte vehicule electrice usoare in Orasul Chitila, Judetul Ilfov” prin care se propune
realizarea a 7,7 km de piste de biciclete si alte vehicule electrice usoare;

4. Tncadrul PNRR C10 /1.1 — Mobilitate urband durabila/I.1.2 - Asigurarea infrastructurii pentru
transportul verde — ITS/alte infrastructuri TIC (sisteme inteligente de management
urban/local), proiectul cu titlul ,,Chitila - Smart City”;

5. Tn cadrul PNRR C10 /I.1 — Mobilitate urbana durabild/ I.1.1 - Tnnoirea parcului de vehicule
destinate transportului public (achizitia de vehicule nepoluante), pentru achizitia a 17
autobuze nepoluante, proiectul cu titlul Achizitia de autobuze nepoluante pentru transport
public — lot 2;

6. Tncadrul PNRR C10/I.1 — Mobilitate urbana durabild/I.1.2 - Asigurarea infrastructurii pentru
transportul verde — ITS/alte infrastructuri TIC (sisteme inteligente de management
urban/local) — Proiectul care vizeaza imbunatatirea securittii urbane, cu denumirea ,,Chitila
— Safe City”;

7. Tncadrul PNRR C10/I.1 — Mobilitate urbana durabild/I.1.2 - Asigurarea infrastructurii pentru
transportul verde — ITS/alte infrastructuri TIC (sisteme inteligente de management), proiectul
,,E-Chitila Servicii on-line” care asigura accesul digital la serviciile oferite de primarie
cetatenilor si digitalizarea proceselor de lucru.

De asemenea, privind aprobarea depunerii proiectelor in cadrul apelurilor de proiecte finantate
din Planul National de Redresare si Rezilienta (PNRR), Componenta 5 — Valul renovirii, Orasul
Chitila a depus 2 finantari in cadrul PNRR, respectiv [42]:

8. 1n cadrul PNRR C5 /axa 1 - Schema de granturi pentru eficienta energetica si rezilienta in
cladiri rezidentiale multifamiliale /A.3.1 - Renovarea energetica moderatd sau aprofundata a
cladirilor rezidentiale multifamiliale, proiectul ,,Cresterea eficientei energetice a blocurilor de
locuinte in Orasul Chitila, respectiv Bloc F2, Str. Aurel Vlaicu nr. 12, Bloc F3, Str. Aurel
Vlaicu nr. 14, Bloc F4, Str. Aurel Vlaicu nr. 16, Bloc 2Bis, Sc. A, Str. Rudeni nr. 36 Bis”,
avand ca obiectiv tranzitia catre un fond construit rezilient si verde.

9. Tn cadrul PNRR C5 /axa 1 - Schema de granturi pentru eficientd energetica si rezilienta in
cladiri rezidentiale multifamiliale /A.3.1 - Renovarea energeticd moderatd sau aprofundata a
cladirilor rezidentiale multifamiliale, proiectul ,,Cresterea Eficientei Energetice a blocurilor
de locuinte in orasul Chitila, respectiv Bloc P7 SC.1+2 Str. Lalelelor, Nr. 43”, avand ca
obiectiv tranzitia catre un fond construit rezilient si verde.

Obiectivul principal al tuturor proiectelor finantate prin cadrul Planul National de Redresare si
Rezilientd (PNRR) este de a stimula redresarea economica si dezvoltarea sustenabild a tarii in
urma impactului negativ al pandemiei de COVID-19, astfel PNRR a devenit un instrument
financiar european destinat sustinerii statelor membre in depasirea efectelor crizei si accelerarea
tranzitiei catre o economie verde si digitala.
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Impactul si rezultatele asteptate in cresterea increderii utilizatorilor

Implementarea proiectului de digitalizare la nivelul Primariei Chitila va genera rezultate
semnificative si va avea un impact pozitiv in cresterea increderii utilizatorilor in mediile digitale.
lata cateva rezultate cheie si impactul proiectului:

Eficienta si accesibilitatea serviciilor publice: Prin digitalizarea proceselor administrative si
crearea unei platforme online pentru servicii publice, cetatenii vor beneficia de o experientd
autorizatiilor va fi redus, iar accesul la servicii va fi facilitat prin intermediul platformei
online;

Securitatea si confidentialitatea datelor: Implementarea unor masuri solide de securitate si
protectie a datelor va contribui la increderea utilizatorilor in mediile digitale. Prin aplicarea
protocoalelor de securitate, criptarea datelor si asigurarea unui control riguros al accesului la
informatii, se va demonstra angajamentul Primariei Chitila in protejarea datelor personale ale
cetatenilor si in respectarea reglementérilor privind confidentialitatea;

Transparenta si accesibilitatea informatiilor: Prin crearea unui canal de comunicare online si
furnizarea de informatii actualizate si transparente, Primaria Chitila va Tmbunatati
comunicarea cu cetatenii. Cetatenii vor avea posibilitatea de a verifica si monitoriza stadiul
solicitarilor si de a fi la curent cu deciziile si actiunile Primariei Chitila;

Imbunatatirea participarii si implicarii cetatenilor: Prin intermediul platformelor digitale,
cetatenii vor avea posibilitatea de a-si exprima opiniile, sugestiile si reclamatiile cu privire la
serviciile si deciziile Primariei Chitila. Aceasta va promova participarea si implicarea
cetétenilor in procesele de luare a deciziilor, generand o incredere sporitd in mediile digitale
si in capacitatea autoritatilor locale de a lua in considerare feedback-ul si nevoile cetatenilor;
Cresterea competentelor digitale: Proiectul va contribui la dezvoltarea competentelor digitale
ale angajatilor Primariei Chitila prin furnizarea de training-uri si resurse educationale
adecvate. Angajatii vor fi capabili sd utilizeze In mod eficient si optim solutiile digitale
implementate, ceea ce va conduce la o oferire de servicii de calitate si la cresterea increderii
utilizatorilor in mediile digitale;

Prin implementarea acestor masuri si obtinerea rezultatelor mentionate, proiectul de
digitalizare la nivelul Primariei Chitila va avea un impact semnificativ in cresterea increderii
utilizatorilor in mediile digitale, consolidand relatia dintre cetateni si autoritati si contribuind
la o administratie publicd mai eficienta si orientata spre nevoile cetatenilor.

Realizarea obiectivului de investitii va avea impact deosebit de favorabil intrucat se vor realiza
urmétoarele deziderate [42]:

debirocratizarea serviciile publice furnizate la nivelul administratiei publice din orasul
Chitila;

gradul crescut de Tmbunatatire al furnizarii serviciilor publice de calitate;

satisfactia cetdtenilor care utilizeaza ,,E-Chitila”;

cresterea gradului de utilizare a spatiului public digital;

imbunatatirea comunicarii Intre cetitean si administratia publica locala;

comunitate activa si implicata in proiectele orasului Chitila;

imbunatatirea calitatii actului de administrare la nivelul administratiei orasului Chitila;
eficientizarea si transparentizarea proceselor de la nivelul compartimentelor autoritatilor
administratiei publice locale;

cresterea veniturilor si a gradului de colectare fiscald la nivelul U.A.T Chitila;

dezvoltarea orasului prin atragerea de noi locuitori si investitori,

imbunatatirea calitatii vietii prin eficientizarea consumului de resurse.
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Prin implementarea proiectului se urmaresc urmatoarele rezultate [42]:

« Imbunititirea calitatii si eficientei serviciilor publice locale prin digitalizarea proceselor
administrative.

* Cresterea gradului de transparenta si accesibilitate pentru cetateni si Intreprinderi.

* Reducerea birocratiei si timpului necesar pentru eliberarea documentelor sau solutionarea
cererilor.

« Imbunititirea comunicarii intre administratia publica locald si cetiteni prin intermediul
platformei online.

» Implementarea unui sistem de arhivare si gestionare a datelor pentru o monitorizare mai
eficienta a activitatilor administratiei publice locale si o gestionare mai buna a resurselor.

Sustenabilitatea proiectului ,,E-Chitila - Servicii online”

Platforma ,,E-Chitila” va fi construitd pe o infrastructura robustd prin asigurarea unei
infrastructuri tehnologice solide care va permite functionarea continud si securizata a serviciilor
online. Vor fi luate in considerare aspecte precum rezistenta la atacuri cibernetice. Pentru a
ramane relevante si eficiente, ,,E-Chitila - Servicii on-line” va beneficia de actualizari si
imbunatatiri continue. Aceasta va asigura adaptabilitatea la schimbarile tehnologice si cerintele
in continud evolutie ale utilizatorilor si administratiei publice.

Un element important este reprezentat de formarea si instruirea personalului, astfel administratia
publicd locala va investi in formarea si instruirea angajatilor pentru a lucra eficient cu platforma
,»E-Chitila”. Se va asigura o utilizare adecvata a serviciilor online si o gestionare corespunzitoare
a proceselor administrative digitale. Pentru colaborarea cu parteneri si furnizori: Administratia
publicd locald va stabili parteneriate si colaborari cu furnizori de servicii si tehnologie pentru a
asigura suportul continuu si imbunatatirile tehnice necesare pentru ,,E-Chitila”. Astfel, se va
asigura ca serviciile online raiman functionale si actualizate.

Cel mai important aspect este reprezentat de implicarea si feedback-ul cetatenilor. Prin implicarea
cetatenilor in procesul de dezvoltare si prin colectarea constanta a feedback-ului lor, serviciile ,,E-
Chitila - Servicii on-line” vor fi adaptate nevoilor si preferintelor utilizatorilor. Acest aspect este
crucial pentru a asigura satisfactia cetatenilor si utilizarea continud a serviciilor online.

Capitolul 6. Concluzii si recomandari
Sumarizarea rezultatelor obtinute in lucrare

In lucrarea de dizertatie cu tema ,,Cresterea increderii utilizatorilor in mediile digitale din sectorul

public”, au fost obtinute urmatoarele rezultate:

» Definitia mediilor digitale: A fost prezentatd o definitie clard a mediilor digitale, referindu-se
la utilizarea tehnologiei digitale pentru a facilita si imbunatati serviciile din sectorul public;

» Importanta mediilor digitale in sectorul public: S-a evidentiat importanta mediilor digitale in
eficientizarea si modernizarea proceselor administrative, cresterea transparentei si

» Exemple de medii digitale utilizate Tn E-Gov: Au fost prezentate exemple concrete de medii
digitale utilizate in sectorul public, cum ar fi platforme online pentru servicii publice, aplicatii
mobile pentru interactiunea cu cetatenii si sisteme de monitorizare si evaluare a performantei
administratiei publice;

* Rolul increderii Tn utilizarea mediilor digitale: S-a evidentiat importanta increderii
utilizatorilor in mediile digitale, intrucat aceasta influenteaza adoptia si utilizarea acestor
tehnologii in sectorul public, precum si relatia cetatenilor cu institutiile publice;

» Beneficiile ncrederii in mediile digitale din sectorul public: S-au discutat beneficiile majore
ale increderii In mediile digitale, cum ar fi eficienta sporita, economii de timp si resurse,
imbunétatirea serviciilor publice, cresterea transparentei si participarea cetatenilor;

» Riscurile si provocarile in construirea increderii in mediile digitale: S-au analizat riscurile si
provocarile asociate cu utilizarea mediilor digitale in sectorul public, cum ar fi securitatea si
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confidentialitatea datelor, transparenta si accesibilitatea informatiilor si calitatea si fiabilitatea
serviciilor oferite;

* Metodologia de cercetare utilizata: S-a prezentat metodologia de cercetare utilizata in lucrare,
care a inclus analiza bibliografica, studii de caz si cercetare empirica,

»  Studiul de caz: S-a realizat un studiu de caz privind digitalizarea la nivelul Primariei Chitila,
n care s-au prezentat proiectul, obiectivele sale, metodologia de implementare, precum si
rezultatele si impactul acestuia in cresterea increderii utilizatorilor.

Prin aceste rezultate, lucrarea de dizertatie a evidentiat importanta cresterii increderii utilizatorilor
in mediile digitale din sectorul public si a oferit o perspectiva ampla asupra factorilor cheie care
contribuie la aceasta crestere.

Conf. univ. dr. Dragos Dincad explicd in lucrarea ,,Mobilitate pentru durabilitate”, cuprinsd in
cartea lui Dinca D., Vrabie C. si Dumitirica C., cu titlul ,, SMART CITIES”. Orasul Inteligent.
Rolul Administratiilor Locale in Construirea Oraselor Inteligente, cum procesul de dezvoltare
urbana poate fi considerat unul pentru extindere si intensificare, insotit de o serie de schimbari
semnificative generate de aplicarea unor strategii, politici si programe de dezvoltare. Este un
proces complex si interactiv, in care derularea proiectelor de dezvoltare in etapele de conceptie,
planificare, implementare si evaluare implicd o varietate de actori ale cédror decizii determina
directia dezvoltarii. Aceste etape si interactiunile dintre actori reprezintd factori cheie in
determinarea traiectoriei dezvoltarii urbane [35].

Astfel, pentru a atinge aceste obiective sustenabile si durabile, este necesara o colaborare stransa
intre autoritdti, institutii publice si furnizorii de solutii digitale, pentru a asigura dezvoltarea si
implementarea mediilor digitale robuste, securizate si user-friendly Tn sectorul public.

Principalele concluzii si constatari

Principalele concluzii si constatdri ale lucrdrii de dizertatie privind cresterea increderii

utilizatorilor in mediile digitale din sectorul public - e-gov sunt urmatoarele:

» Mediile digitale reprezintd o componentd vitald a sectorului public, avand potentialul de a
imbunatati eficienta, transparenta si participarea cetdtenilor in procesele administrative;

« Incredere utilizatorilor in mediile digitale este esentiali pentru adoptia si succesul
implementarii solutiilor digitale in sectorul public;

* Securitatea si confidentialitatea datelor rdman preocupari majore in utilizarea mediilor
digitale. Este cruciald implementarea masurilor adecvate pentru a proteja informatiile
personale si a construi incredere 1n privinta utilizarii acestor medii;

» Transparenta si accesibilitatea informatiilor sunt aspecte cheie in cresterea increderii
utilizatorilor. Furnizarea de informatii clare, actualizate si accesibile cetatenilor contribuie la
crearea unui climat de transparentd si la stimularea participarii active 1n procesele
administrative;

» C(alitatea si fiabilitatea serviciilor oferite prin mediile digitale sunt esentiale pentru a castiga
increderea utilizatorilor. Asigurarea unei experiente de utilizare fara probleme si furnizarea
de servicii de inaltd calitate sunt factori cheie in cresterea increderii cetatenilor;

» Participarea si implicarea cetdtenilor in procesele de luare a deciziilor contribuie la cresterea
increderii si legitimitatii mediilor digitale in sectorul public. Cetatenii trebuie sd aiba
posibilitatea de a-si exprima opiniile si de a fi implicati in luarea deciziilor care ii afecteaza.

Lucrarea de dizertatie subliniaza importanta construirii increderii utilizatorilor in mediile digitale
din sectorul public si evidentiazd aspectele critice care trebuie abordate pentru a atinge acest
obiectiv. Prin implementarea masurilor adecvate si prin luarea 1n considerare a nevoilor si
asteptarilor cetdtenilor, sectorul public poate promova increderea si adoptia mediilor digitale,
conducand astfel la o administratie publicd mai eficientd, transparenta si participativa.
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Recomandiri pentru imbunititirea increderii utilizatorilor n mediile digitale din sectorul
public

Pentru a mbunatati Increderea utilizatorilor in mediile digitale din sectorul public, se pot lua in
considerare urméatoarele recomandari:

Investirea in securitatea si confidentialitatea datelor: Existenta unor masuri solide de
securitate ciberneticd implementate pentru protejarea datelor personale si sensibile ale
utilizatorilor. Criptarea datelor, autentificarea in ,,doi pasi” si auditarea regulata a sistemelor
pot contribui la construirea increderii in privinta securitatii mediilor digitale;

Furnizarea informatiilor transparente si actualizate: Cetatenii s aiba acces la informatii clare,
relevante si actualizate cu privire la serviciile si procesele administrative disponibile prin
intermediul mediilor digitale. Transparenta in privinta modului de functionare si a politicilor
de utilizare a datelor poate consolida increderea utilizatorilor;

Dezvoltarea serviciilor digitale de tip user-friendly: Concentrarea pe dezvoltarea de solutii
digitale intuitive si usor de utilizat. Testarea interfetei si a experientei utilizatorului in mod
regulat pentru a identifica si a rezolva eventualele probleme sau dificultati de utilizare. Un
design user-friendly poate imbunatati satisfactia utilizatorilor si increderea in mediile digitale;
Asigurarea suportului adecvat: Oferirea de training-uri si suport tehnic adecvat atat
cetatenilor, cat si personalului implicat in utilizarea si administrarea mediilor digitale. Aceasta
poate ajuta la Inlaturarea fricilor si incertitudinilor legate de utilizarea tehnologiei si poate
consolida Tncrederea In mediile digitale;

Implicarea cetatenilor in procesele de luare a deciziilor: Promovati participarea cetatenilor in
dezvoltarea si imbunatitirea mediilor digitale prin intermediul sondajelor de opinie,
consultarilor publice si platformelor interactive de feedback. Cetatenii vor avea astfel ocazia
sd-si exprime opiniile si s se simtd implicati in deciziile care 1i afecteaza;

Monitorizarea si evaluarea constanta a performantelor mediilor digitale: Colectarea feedback-
ului utilizatorilor si monitorizarea performantelor mediilor digitale pentru a identifica
posibilele probleme sau nevoi de imbunatitire. Rezolvarea promptd a problemelor si
imbunatatirea continud a mediilor digitale va consolida increderea utilizatorilor;

Prin implementarea acestor recomandari crestea increderea utilizatorilor in mediile digitale din
sectorul public, promovand utilizarea larga si eficientd a tehnologiei in relatia cetitean - autoritati
si construind o administratie publicd mai transparentd, participativa si orientatd spre nevoile
cetatenilor.
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