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Abstract

Aceasta lucrare de licentd abordeaza perspectiva impactului potential al inteligentei artificiale asupra eficientei
serviciilor publice, cu obiectivul de a anticipa si analiza schimbarile aduse de aceasta tehnologie in administratia
publica. Scopul acestei cercetari este de a identifica si analiza asteptarile privind impactul inteligentei artificiale asupra
eficientei serviciilor publice, punand accent pe imbunatatirile anticipate in procesele administrative si posibilele
schimbari in experienta utilizatorilor. Lucrarea se bazeaza pe o analizd detaliatd a literaturii existente In domeniul
inteligentei artificiale si al managementului public. Voi explora cercetarile anterioare privind adoptarea inteligentei
artificiale in diverse sectoare si voi examina exemple de implementare in alte jurisdictii. Metodologia de cercetare
implica analiza detaliata a literaturii de specialitate si analize comparative pentru a evalua implementarile existente ale
inteligentei artificiale in serviciile publice, cu accent pe chatbot-uri. Rezultatele anticipate indica posibile imbunatatiri
semnificative ale eficientei serviciilor publice odata cu implementarea inteligentei artificiale. Cu toate acestea, se
contureaza si preocupari legate de aspecte precum securitatea datelor, transparenta si ajustarea la schimbarile sociale.
Aceasta lucrare aduce in discutie implicatiile si beneficiile potentiale ale implementarii inteligentei artificiale in
furnizarea serviciilor publice, cu un accent pe solutiile practice oferite de chatbot-uri. Contributia esentiala a acestei
lucrari consta in anticiparea si evaluarea impactului potential al inteligentei artificiale asupra serviciilor publice. Prin
abordarea echilibratd a asteptarilor si preocuparilor, lucrarea oferd o perspectiva informata pentru cei interesati
schimbarile tehnologice in administratia publica.

Cuvinte cheie: Inteligenta artificiald, Servicii publice, Eficienta, Implementare, Chatbot.

Introducere

In era digitald actuala, inteligenta artificiald reprezinti un element esential pentru inovatie si
transformare. In cadrul acestei revolutii tehnologice, administratia publici se confrunti cu
provocari si oportunitati semnificative in eforturile sale de a furniza servicii de calitate si eficiente
cetitenilor. Lucrarea de licentd intitulatd "Analiza impactului inteligentei artificiale asupra
eficientei serviciilor publice" exploreaza aceastd intersectie intre tehnologie si administratia
publicd, investigand cum implementarea inteligentei artificiale poate influenta si Tmbunatati
eficienta serviciilor publice.

Inteligenta artificiala consta in programarea calculatoarelor pentru a indeplini sarcini care, iTn mod
obisnuit, ar necesita inteligentd umana. Aceasta implica capacitatea de a intelege si monitoriza
informatiile vizuale/spatiale si auditive, de a rationa si face predictii si de a interactiona cu
oamenii §i masinile. Integrarea inteligentei artificiale 1n activitatea guvernamentald ar putea
conduce la o eficientd sporita, permitidnd 1n acelasi timp angajatilor sa aiba mai mult timp pentru
a construi relatii mai solide cu cetatenii. Avand in vedere nivelul redus de satisfactie al cetatenilor
in ceea ce priveste ofertele guvernamentale digitale existente, inteligenta artificiala reprezinta o
solutie potentiald pentru a depdsi aceastd discrepantd, avand ca rezultat Tmbundtitirea
angajamentului si furnizarea de servicii cetdtenilor. [1]

Inteligenta artificiala devine astfel un instrument valoros datorita capacitatii sale de a invata din
experienta, imbunatatindu-si constant abilitatile si oferind raspunsuri intr-un mod similar celor
umane in situatii viitoare. Aceasta capacitate de auto-imbunatatire aduce eficienta si relevanta
sporitd in furnizarea serviciilor, contribuind astfel la imbunatatirea experientei cetitenilor in
interactiunea cu institutiile publice. [2]

Primul capitol al lucrarii, intitulat "Serviciile publice 1n tranzitia catre era inteligentei artificiale",
analizeaza modul in care tehnologia emergenta poate redefini furnizarea serviciilor publice in
societatea contemporana. in aceasta etapa initiald, concentrarea este asupra definirii si importantei
serviciilor publice in societate. De asemenea, este examinata necesitatea eficientei in livrarea
acestor servicii, evidentiind crucialitatea optimizarii proceselor pentru a raspunde eficient si
sustenabil nevoilor cetdtenilor. Acest capitol reprezinta un fundament solid pentru intelegerea
contextului in care inteligenta artificiala va interveni in sectorul serviciilor publice.

Tn continuarea analizei, prin al doilea capitol intitulat "Inteligenta artificiald in administratia
publicd", este investigata profunzimea modului in care aceastd tehnologie poate redefini
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functionarea si eficienta administratiei publice. Tn prima parte a acestui capitol este explorata
notiunea de inteligenta artificiald si urmiritd evolutia sa in contextul actual. in a doua parte
concentrarea este asupra potentialelor contributii aduse de inteligenta artificiala in optimizarea
activitatilor administratiei publice, subliniind modurile in care tehnologia poate conduce la o
eficientd sporita in procesele administrative din sectorul public. Ulterior, voi investiga studiile
anterioare relevante care au analizat impactul inteligentei artificiale in cadrul administratiei
publice, oferind o perspectiva asupra modului in care aceastd tehnologie a influentat deja
domeniul. Aceasta sectiune aduce o lumind semnificativa asupra transformarilor si aportului pe
care inteligenta artificiala 1l aduce in sfera guvernamentala.

In evolutia cercetarii citre al treilea capitol, "Implementarea inteligentei artificiale in serviciile
publice", atentia se indreaptd catre detaliile concrete ale aplicarii acestei tehnologii in
administratia publica. In prima parte a acestui capitol, sunt analizate tehnologiile si instrumentele
specifice utilizate in procesul de implementare a inteligentei artificiale in sfera serviciilor publice.
Modul in care aceste tehnologii pot imbunatati procesele existente si pot contribui la eficienta
functionirii administratiei publice este examinat in detaliu. In continuare, sunt scoase in evidenti
beneficiile aduse de inteligenta artificiala in termeni de eficienta operationald, prin modurile in
care aceasta poate transforma si optimiza activitatile specifice sectorului public. In ultima parte a
acestui capitol, sunt identificate si analizate provocidrile potentiale pe care implementarea
inteligentei artificiale le poate aduce, prezentand 1n acelasi timp solutiile propuse pentru a depasi
aceste obstacole. Acest capitol ofera o perspectiva detaliata asupra procesului de implementare a
inteligentei artificiale in serviciile publice, aducand in discutie atit avantajele, cét si posibilele
provocari ce pot aparea in aceasta tranzitie.

Tn cadrul celui de-al patrulea capitol, "Studiu de caz: Chatbot-uri pentru servicii publice online",
sunt explorate detaliat implementarea si impactul pe care chatbot-urile le au asupra furnizarii
serviciilor publice online. Chatbot-urile reprezintd programe software create pentru a actiona ca
asistenti virtuali, facilitdind gésirea rapida a raspunsurilor la intrebarile utilizatorilor. Cu toate
acestea, tehnologia folosita in cazul chatbot-urilor de bazid este restransd si poate oferi doar
raspunsuri la intrebari predefinite, bazate pe informatii de baza sau intrebari frecvente, furnizate
initial de suportul uman. [3]

Primul subcapitol este despre modul in care chatbot-urile sunt integrate in contextul furnizarii
serviciilor publice online, evidentiind adaptabilitatea si utilitatea acestora in mediul digital. In
continuare, sunt analizate beneficiile semnificative aduse de chatbot-uri n termeni de
accesibilitate si eficientd 1n procesele de interactiune cu cetatenii. Aceastd sectiune va sublinia
modul 1n care aceste tehnologii contribuie la facilitarea accesului la informatii si imbunatétirea
eficientei in rezolvarea problemelor specifice. Ultima parte a capitolului este despre aria de
acoperire a serviciilor oferite de chatbot-uri, evidentiind diversitatea domeniilor in care acestea
pot fi implementate pentru a satisface nevoile diferite ale cetatenilor. Acest studiu de caz fsi
propune sa ofere o perspectiva detaliata asupra utilizarii chatbot-urilor in cadrul serviciilor publice
online, aducand in discutie impactul lor in imbunétatirea accesului si a eficientei in interactiunea
dintre cetateni si administratie, ludnd exemple concrete de la alte tari care au implementat chatbot-
uri pentru asistenta in diverse domenii precum impozitele si serviciile guvernamentale online,
demonstrand cum acest sistem a contribuit la reducerea timpului de asteptare pentru cetéteni si a
crescut eficienta serviciilor.

Context

In contextul actual, serviciile publice se confrunti cu diverse provociri si limite care evidentiaza
necesitatea unei schimbari si modernizari. Multe dintre aceste servicii sunt percepute ca fiind
invechite si uneori ineficiente, ceea ce genereaza frustrari in randul cetatenilor si limiteaza
capacitatea administratiei publice de a raspunde eficient la nevoile societatii. Una dintre
problemele majore este birocratia excesiva si procedurile complexe, care adesea ingreuneaza
accesul cetatenilor la servicii esentiale. Termenele lungi de procesare, formularele complicate si
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necesitatea de a furniza aceleasi informatii in mai multe randuri pot duce la o experienta frustranta
pentru cetateni. Necesitatea integrarii inteligentei artificiale in serviciile publice este evidentiata
de potentialul sau de a optimiza procesele administrative si de a le imbunatati eficienta.

Multe guverne considera inteligenta artificiald ca pe o resursd strategica pentru a Imbunatati
competitivitatea tdrilor si a stimula cresterea economica. Potrivit unui raport din 2018 realizat de
McKinsey & Company, inteligenta artificiald poate contribui cu potentialul de 13 trilioane de
dolari la economia globald pana in 2030. Cel putin 50 de guverne au dezvoltat sau sunt in procesul
de a dezvolta o strategie privind inteligenta artificiala. [4]

Un alt aspect esential este capacitatea inteligentei artificiale de a procesa si analiza volumul mare
de date generat in cadrul administratiei publice. In plus, contextul actual evidentiazi nevoia de a
face serviciile publice mai accesibile si eficiente. Implementarea inteligentei artificiale in diferite
sectoare, cum ar fi sdndtatea, educatia, sau serviciile sociale, poate conduce la o distributie mai
echitabila a resurselor si la cresterea calitatii serviciilor oferite cetatenilor.

Capitolul 1. Serviciile publice Tn tranzitia cétre era inteligentei artificiale
1.1. Definirea si rolul serviciilor publice

Adoptarea rapidd a tehnologiilor digitale in furnizarea serviciilor publice si guvernare a
transformat modul in care guvernele opereaza, interactioneaza cu cetdtenii si furnizeaza servicii
publice. [5] Tn prezent, serviciile publice trec printr-o tranzitie importanta citre integrarea
inteligentei artificiale. Aceastd schimbare aduce cu sine promisiunea unor servicii mai eficiente,
mai accesibile si mai personalizate pentru cetateni. De la simplificarea procedurilor administrative
la imbunatatirea calitatii serviciilor publice precum cele medicale sau educationale,
implementarea inteligentei artificiale redefineste modul in care institutiile guvernamentale
interactioneaza cu societatea. In cadrul acestui context, este crucial si evidentiem necesitatea
investitiilor continue in cercetare si inovare pentru a maximiza potentialul inteligentei artificiale
n serviciile publice. Prin aceste necesitati, putem crea un cadru propice pentru dezvoltarea si
implementarea solutiilor inovatoare, contribuind astfel la aducerea de beneficii semnificative
pentru intreaga comunitate. De asemenea, este important sa se dezvolte politici si programe de
formare profesionald care sd pregiateascd angajatii pentru noile roluri si sd se asigure cd niciun
segment al societatii nu este exclus din beneficiile aduse de avansurile tehnologice. [6]

O definitie poate fi gasita in Codul Administrativ, unde serviciul public este prezentat ca fiind
activitatea sau ansamblul activitatilor organizate de o autoritate a administratiei publice ori de o
institutie publicd autorizatd ori delegata de aceasta, in scopul satisfacerii unor nevoi cu caracter
general sau a unui interes public, in mod regulat si continuu. [7]

Istoria serviciilor publice este una bogata si plina de evolutii semnificative de-a lungul timpului.
Aceste servicii au fost prezente Inca din cele mai vechi timpuri, sub diferite forme si sub diverse
sisteme de guvernare. Tntr-o societate moderni, serviciile publice au un rol esential in asigurarea
bunastarii si protectiei cetdtenilor. Fundamentele administratiei publice moderne pot fi observate
cu mii de ani Tn urmad, in diferite culturi si in diverse natiuni din intreaga lume. Biblia mentioneaza
0 varietate de structuri ierarhice si manageriale care au servit ca prototipuri pentru guvernarea
populatiilor in crestere. Metodele antice de distributie a muncii publice au fost extinse de greci si
de romani pentru a controla teritorii cucerite vaste si multe popoare. Toate aceste culturi au folosit
un set de concepte, idei si metode remarcabil de similare pentru a guverna si administra bunurile,
resursele si interesele publice. [8]

Tn timpul Evului Mediu, serviciile publice erau in principal asigurate de citre autoritatile locale
sau religioase, care ofereau diverse servicii pentru comunitate, cum ar fi educatia, sndtatea si
justitia. Cu dezvoltarea societatilor moderne si aparitia statelor nationale, rolul si
responsabilititile serviciilor publice au crescut semnificativ. In secolele X VIII si XIX, odati cu
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aparitia ideilor iluministe si a revolutiilor democratice, serviciile publice au devenit mai
structurate si mai institutionalizate, cu guverne care preluau controlul asupra unor domenii
precum educatia, sinitatea si infrastructura publica. In secolul al XX-lea, serviciile publice au
devenit din ce in ce mai complexe, cu guverne care preluau roluri si responsabilitati noi pentru a
raspunde nevoilor societatii moderne. Administratia Tn istoria Romaniei a cunoscut diverse etape
si transformari semnificative de-a lungul timpului. Prima etapa, sub monarhia dacica, a marcat
formarea unui stat centralizat, evidentiindu-se sub conducerea regilor Burebista si Decebal, pana
la cucerirea de catre romani in 106 d.Hr. Urmeaza perioada administrativa si juridica dualista din
Dacia romana (106-271/274 d.Hr.), caracterizata de prezenta unor institutii romane aldturi de
elementele autohtone. Apoi, evolutia catre administratia feudald, marcand fragmentarea feudala
si formarea statelor roménesti centralizate. Administratia capitalistd moderna se dezvoltd in urma
revolutiilor burgheze din 1821 si 1848, influentatd de Regulamentele Organice si marcand
expansiunea relatiilor si institutiilor capitaliste. O etapa distinctd este cea socialista, intre 23
august 1944 si 22 decembrie 1989, divizatd in doud perioade: una de pregatire a terenului pentru
dictatura comunista si cealaltd, caracterizata de instaurarea acesteia, care a dominat Romania pana
la cdderea sa in 1989. [9]

Serviciile publice In Romania sunt furnizate de cétre autoritatile publice la nivel central, regional
si local si acopera o gama largd de domenii, inclusiv sdnitatea, educatia, transportul,
infrastructura, securitatea publica si multe altele. In domeniul sanatitii, Romania dispune de un
sistem de sdndtate publica care ofera servicii medicale esentiale si tratamente pentru toti cetatentii,
prin intermediul spitalelor publice, clinicilor si cabinetelor medicale. in domeniul educatiei, exista
scoli publice si universitati care asigurd accesul la educatie pentru toti copiii si tinerii din tara.
Transportul public este, de asemenea, un aspect important al serviciilor publice Tn Romania, cu
retele de transport feroviar, rutier i urban care conecteaza orasele si comunititile din intreaga
tara. Infrastructura publicd, cum ar fi drumurile, podurile si retelele de alimentare cu apa si
energie, este gestionata si intretinutd de autoritatile publice pentru a asigura accesul la resurse si
facilititi esentiale pentru cetiteni. In plus, serviciile publice din Romania sunt implicate in
asigurarea securitatii publice prin intermediul fortelor de politie si jandarmerie, precum si in
protectia mediului inconjurator si conservarea resurselor naturale. [10]

Cu toate acestea, sistemul de servicii publice din Romania se confrunta si cu provocari, cum ar fi
insuficienta resurselor financiare si tehnice si birocratia excesiva. In ciuda acestor dificultati,
autoritatile publice lucreaza pentru a imbunatati si reforma sistemul de servicii publice, In scopul
de a oferi cetatenilor servicii mai eficiente, transparente si accesibile. [6]

1.2. Necesitatea eficientei in furnizarea serviciilor publice

Eficienta in furnizarea serviciilor publice este cruciald pentru asigurarea folosirii responsabile a
resurselor si satisfacerea nevoilor cetatenilor intr-un mod optim. O administratie eficienta
inseamna utilizarea rationald a bugetului public, gestionarea transparenta a proceselor si adoptarea
unor strategii care sd maximizeze beneficiile pentru comunitate. Prin eficientd, se poate asigura
accesul egal la servicii de calitate pentru toti cetdtenii, imbunatatind in acelasi timp performanta
si competitivitatea Intregii societdti. Astfel, eficienta in furnizarea serviciilor publice nu doar
optimizeaza utilizarea resurselor, dar contribuie si la cresterea nivelului de trai si la dezvoltarea
durabila a unei natiuni. [11]

Digitalizarea eficienta a serviciilor publice poate aduce numeroase beneficii semnificative pentru
cetateni, administratie si economie. Prin adoptarea solutiilor digitale, procesele administrative
devin mai rapide, mai transparente si mai accesibile. Cetatenii pot beneficia de servicii mai
eficiente si mai personalizate, avand posibilitatea de a accesa informatii si de a interactiona cu
institutiile publice online, fara a fi nevoie sa se deplaseze fizic. De asemenea, digitalizarea reduce
birocratia si timpul de asteptare, contribuind la cresterea satisfactiei cetatenilor si la imbunatatirea
relatiei acestora cu administratia publicd. Pentru autoritdtile publice, digitalizarea eficienta



inseamna o administrare mai simpla si mai eficientd a resurselor, o gestionare mai buna a
informatiilor si o capacitate sporita de a oferi servicii de calitate la costuri reduse. [6]

Tncepand din anul 2014, Comisia Europeani a monitorizat atent progresele inregistrate de statele
membre ale Uniunii Tn domeniul digital si a publicat rapoarte anuale privind Indicele economiei
si societatii digitale (DESI). An de an, rapoartele includ profiluri de tara, care ajuta statele membre
sa identifice domeniile care au nevoie de actiune prioritara, precum si capitole tematice care ofera
o analiza la nivelul Uniunii Europene in principalele domenii de politica digitala. Indicele DESI
clasifica statele membre in functie de nivelul acestora de digitalizare si analizeaza progresele
relative inregistrate de acestea in perioada ultimilor cinci ani, tindnd seama de punctul lor de
plecare. Romania se situeaza pe locul 27 din cele 27 de state membre ale UE in editia din 2022 a
Indicelui economiei si societatii digitale. (Fig.1)
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Fig.1 Clasamentul pentru 2022 al Indicelui economiei si societatii digitale (DESI)
Sursa: Comisia Europeana

Pentru ca UE si atingd obiectivul deceniului digital privind competentele digitale de baza si
specialistii Tn domeniul TIC (Tehnologia informatiei si a comunicatiilor), este esential ca
Romania sd 1si accelereze semnificativ ritmul de pregatire in ceea ce priveste competentele
digitale. In privinta conectivitatii, Romania are rezultate relativ bune, acesta fiind domeniul Tn
care obtine cel mai bun punctaj. Proportia utilizarii serviciilor de banda larga fixa de cel putin 100
Mbps (57%) si a retelelor fixe de foarte mare capacitate (8§7%) depaseste media UE, aspect crucial
avand in vedere obiectivul deceniului digital de a asigura acoperirea in proportie de 100% a
tuturor gospodariilor cu retele de gigabiti pana in 2030. Totusi, Roméania are performante slabe in
integrarea tehnologiilor digitale si a serviciilor publice digitale comparativ cu alte state membre

ale UE, situandu-se pe locul 27 in ceea ce priveste dimensiunea capitalului uman in cadrul DESI
2022. [12]

Romania se confrunta cu o lipsa semnificativa de competente digitale de baza in randul populatiei.
In ceea ce priveste competentele digitale cel putin de bazi, Romania inregistreaza 28%, mult sub
media UE de 54%. La competentele digitale peste nivelul elementar, tara atinge doar 9%,
comparativ cu media UE de 26%. In privinta competentelor de creare de continut digital, doar
41% dintre roméani au competente cel putin de baza, fatd de media UE de 66%. De asemenea,
Romania are un punctaj sub media UE in ceea ce priveste proportia specialistilor in domeniul TIC
incadrati in munca, cu 2,6% fatd de 4,5%, desi acest procentaj continud sa creasca intr-un ritm
constant. Ponderea intreprinderilor care oferd formare in domeniul TIC este stagnatd la 6%, cu
mult sub media Uniunii Europene. [12]

Competentele digitale limitate ale roménilor afecteaza eficienta serviciilor publice. Lipsa acestor
competente incetineste adoptarea si utilizarea serviciilor publice digitale, reducand accesibilitatea
si eficienta acestora pentru cetiteni. De asemenea, numarul scazut de specialisti in domeniul TIC



si oferta limitatd de formare 1n acest domeniu la nivelul intreprinderilor contribuie la stagnarea
implementarii tehnologiilor digitale in administratia publica. Astfel, imbunatatirea competentelor
digitale este esentiala pentru modernizarea si eficientizarea serviciilor publice in Romania. Desi
Romania nu dispune Inca de o strategie specificd pentru competentele digitale, sunt prevazute
masuri transversale in cadrul Planului National de Redresare si Rezilienta (PNRR), precum
adoptarea cadrului legislativ pentru digitalizarea educatiei. Aceastd reforma vizeaza asigurarea
cadrului juridic necesar pentru dezvoltarea competentelor digitale ale elevilor. Ea va include
definirea profilului de competente pentru cadrele didactice, revizuirea programei de Invatdmant
obligatorii si a planului-cadru pentru disciplinele TIC la toate nivelurile de invatamant. Reforma
va alinia sistemul educational romanesc la Cadrul european al competentelor digitale (DigComp)
pentru elevi si trebuie finalizata pana la 30 iunie 2024. In plus, investitiile previzute in PNRR in
cadrul componentei 7 - Reforma 4 ,,Cresterea competentelor digitale pentru exercitarea functiei
publice si educatie digitala pe parcursul vietii pentru cetateni” vor sprijini implementarea acestei
reforme Tn patru domenii principale.

(1) Programul de formare in competente digitale avansate pentru functionarii publici (20 de
milioane EUR): Péana la jumatatea anului 2026, se estimeaza ca 30.000 de functionari publici vor
fi instruiti pentru a dobandi competente digitale avansate, in timp ce 2.500 de functionari publici
cu functii de conducere vor urma cursuri de formare in materie de conducere si gestionare a
talentelor.

(i1)) Scheme de finantare pentru biblioteci, cu scopul de a deveni hub-uri de dezvoltare a
competentelor digitale de baza (37 de milioane EUR).

(iii)) Scheme dedicate perfectiondrii/recalificarii angajatilor din intreprinderi (36 de milioane
EUR): Aceste scheme sprijina transformarea digitala a IMM-urilor prin Tmbunatatirea
competentelor digitale ale angajatilor lor, concentrandu-se pe tehnologii emergente, cum ar fi
internetul obiectelor, volumele mari de date, invatarea automatd, inteligenta artificiala,
automatizarea proceselor robotizate si tehnologia blockchain. Pana la sfarsitul anului 2025,
angajatii din cadrul a 2.000 de IMM-uri vor beneficia de acest sprijin.

(iv) Dezvoltarea de noi competente in domeniul securitatii cibernetice pentru societate si
economie (25 de milioane EUR): Aceastd initiativd vizeaza dezvoltarea competentelor in
domeniul securitatii cibernetice atat pentru elevi, cat si pentru actorii din sectorul public si privat.
Vor fi organizate cursuri de formare in securitatea cibernetica pentru 5.000 de cadre didactice din
invatdmantul preuniversitar si universitar, cu scopul ca acestea sd 1si impdartigeasca apoi
cunostintele elevilor si studentilor din intreaga tara. Aceste sesiuni de formare sunt programate sa
fie finalizate pana la jumatatea anului 2026. [12]

Tn ceea ce priveste conectivitatea, Romania ocupa locul 15 din cele 27 de tari ale UE, situandu-se
sub media Uniunii Europene. Principala provocare in acest domeniu este imbunatatirea ratei
generale de utilizare a serviciilor de banda larga fixa, care raimane la 66%, sub media UE de 78%.
Aceasta stagnare este atribuitd in mare parte dezechilibrelor demografice si nivelului scazut de
competente digitale de baza, intarzieri care afecteaza adoptarea serviciilor digitale. Cu toate
acestea, Romania se remarca ca un actor puternic in domeniul accesului de generatie urmatoare
si al retelelor de foarte mare capacitate. Acoperirea de banda larga fixa a crescut la 94,1% pentru
totalul gospodariilor, apropiindu-se de media UE de 97,9%. De asemenea, acoperirea in banda
larga de mare viteza a crescut cu sase puncte procentuale, depasind media UE de 90%. in zonele
urbane, acoperirea cu retele VHCN este de 90%, mult peste media UE de 76%. Decalajul digital
intre zonele urbane si cele rurale a continuat sa scada, cu o acoperire de 75,7% Tn zonele rurale,
dublul mediei UE de 37,1%. Cu toate acestea, operatorii raporteaza dificultati in utilizarea fibrei
optice, in special 1n accesul in vecinatatea drumurilor si cladirilor. [12]

Tn Roménia, serviciile publice digitale riman o provocare majora, cu rezultate mult sub media UE
in toti indicatorii relevanti. Disponibilitatea serviciilor publice digitale pentru cetiteni si
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intreprinderi este semnificativ mai scazutd in comparatie cu media UE, cu un punctaj de 44,
respectiv 42, fatd de media UE de 75, respectiv 82. Interactiunea digitala intre autoritatile publice
si publicul larg este, de asemenea, limitata, deoarece doar 17% dintre utilizatorii de internet
folosesc serviciile de e-guvernare. Implementarea acestor masuri este esentiala pentru atingerea
obiectivului deceniului digital pana in 2030, de a furniza online 100% dintre serviciile publice
esentiale pentru cetdteni si intreprinderile europene. (Tabel 1)

Tabel 1. Servicii publice digitale

Romania UE
DESI 2020 DESI 2021 DESI 2022 DESI 2022

Utilizatori ai solutiilor 15% 16% 17% 65%
de e-guvernare (% dintre 2019 2020 2021 2021
utilizatorii de internet)
Formulare Nu se aplica Nu se aplica 19 64
precompletate 2021 2021
Punctaj (0-100)
Servicii publice digitale ~ Nu se aplica Nu se aplica 44 75
pentru cetateni 2021 2021
Punctaj (0-100)
Servicii publice digitale ~ Nu se aplica Nu se aplica 42 82
pentru intreprinderi 2021 2021
Punctaj (0-100)
Date deschise (% din Nu se aplica Nu se aplica 76% 81%
punctajul maxim) 2021 2021

Sursa: Comisia Europeana, Indicele economiei si societatii digitale (DESI) 2022

Studiul bunelor practici din tarile care obtin rezultate remarcabile in cadrul DESI poate oferi
Romaniei oportunitatea de a invita si de a adopta strategii eficiente in domeniul digitalizarii, care
ar creste implicit nivelul eficientei serviciilor publice. Aceste tari pot oferi exemple de politici si
programe de succes, precum si de solutii tehnologice inovatoare care au contribuit la
Tmbunatatirea performantelor digitale. Prin analiza si aplicarea acestor practici, Roméania poate
identifica si implementa masuri relevante pentru cresterea conectivitatii, dezvoltarea
competentelor digitale si imbunatatirea serviciilor publice digitale. Astfel, studiul bunelor practici
din statele performante Tn cadrul DESI poate reprezenta un instrument valoros pentru accelerarea
progresului si modernizarea digitala a serviciilor publice Tn Roménia. Un exemplu seminificativ
poate fi platforma X-Road din Estonia, care economiseste estonienilor 1345 de ani de timp de
lucru in fiecare an. [13]

Estonia este una dintre tarile care se afla intr-un stadiu avansat din punct de vedere digital, cu o
crestere constanta a Indicelui DESI. Platforma X-Road este un registru digital in care angajatorul
poate Inregistra informatii pentru angajatii sdi, care pot fi verificate de angajati in orice moment.
Infiintat in fulie 2014, acesta este un registru national care reuneste informatii cu privire la angajati
Tntr-un sistem central. Datoritd X-Road, 99% dintre serviciile de stat sunt online. X-Road, o
solutie open-source de software si ecosistem, asigura schimbul de date unificat si securizat intre
organizatiile din sectorul privat si public si reprezintd coloana vertebrald a Estoniei acesta
permitand sistemelor de informatii pentru serviciile electronice din sectorul public si privat al
natiunii sa se conecteze si sa functioneze in armonie. [13]

Pentru a asigura transferuri securizate, toate datele trimise sunt semnate digital si criptate, iar toate
datele primite sunt autentificate si Inregistrate. X-Road conecteaza diferite sisteme de informatii
care pot include o varietate de servicii. Acesta s-a dezvoltat intr-un instrument care poate, de
asemenea, sa scrie In mai multe sisteme de informatii, sd transmitd seturi mari de date si sa
efectueze cautari in mai multe sisteme de informatii simultan. X-Road a fost proiectat cu gandul
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la crestere, astfel incat poate fi extins pe masurd ce noi servicii electronice si platforme devin
disponibile online. Astazi, X-Road este implementat in 20 de tari din intreaga lume. [13]

Implementarea unei solutii similare cu X-Road Tn Roméania ar putea aduce imbunatatiri
semnificative in eficienta serviciilor publice. Prin crearea unei infrastructuri unificate si securizate
pentru schimbul de date intre sectorul privat si public, precum si intre diferitele sisteme de
informatii, Roméania ar putea simplifica si accelera procesele administrative. Tn concluzie,
tranzitia cétre integrarea inteligentei artificiale si digitalizarea eficientd a serviciilor publice
reprezintd un pas esential citre modernizarea si imbunatatirea administratiei publice in Romania.
Prin adoptarea solutiilor digitale si implementarea unor politici si programe eficiente, tara poate
accelera procesele administrative, poate spori eficienta si transparenta in furnizarea serviciilor
publice si poate creste satisfactia cetatenilor. Investitiile in competentele digitale ale populatiei si
ale functionarilor publici, precum si analiza si aplicarea bunelor practici din tarile performante in
domeniul digitalizarii, sunt elemente cheie pentru realizarea acestui obiectiv.

Capitolul 2. Inteligenta artificiala in administratia publica

Inteligenta artificiala (IA) reprezinta o revolutie in ceea ce priveste modul in care administratia
publicd functioneaza si interactioneazd cu cetatenii. Prin integrarea tehnologiilor de IA in
sistemele administrative, se poate realiza o gestionare mai eficientd a resurselor publice, o
distributie mai echitabild a serviciilor si o adaptare mai rapida la schimbarile si provocirile
contemporane. De exemplu, algoritmii avansati de invatare automata pot analiza modelele de
trafic in timp real pentru a optimiza semafoarele si pentru a reduce congestia rutierd in orase,
contribuind astfel la imbunatatirea calitatii vietii locuitorilor. In plus, asistentii virtuali alimentati
de TA pot oferi informatii si suport non-stop, simplificAnd procesul de accesare a serviciilor
publice si reducand timpii de asteptare. Cu toate acestea, implementarea [A in sectorul public nu
este lipsita de provocari si dileme. Una dintre cele mai mari preocupari este asigurarea securitatii
si confidentialitatii datelor, avand in vedere volumul si sensibilitatea informatiilor gestionate de
institutiile publice. De asemenea, exista riscul ca deciziile algoritmice sa fie influentate de bias-
uri inconstiente, ceea ce poate conduce la discriminare sau injustitie. Prin urmare, este imperativ
ca guvernele sa investeasca in formarea specialistilor 1n etica digitala si in dezvoltarea unor cadre
normative solide care si reglementeze utilizarea IA in administratia publici. In concluzie,
inteligenta artificiald are potentialul de a transforma in mod pozitiv administratia publica, dar
acest proces trebuie gestionat cu atentie si responsabilitate pentru a asigura beneficii durabile si
echitabile pentru toti cetatenii. [14]

2.1. Definirea inteligentei artificiale si evolutia sa

Termenul "Inteligenta Artificiala" este dificil de definit. Uneori, este folosit pentru a descrie
sarcini greu de realizat pentru computere, cum ar fi angajarea in dialog verbal, spre deosebire de
functiile la care exceleaza deja, precum calculul si computatia in foi de calcul. [2]

Astfel, inteligenta artificiala este un termen complicat pentru ca are multe fete. Faptul ca termenul
este unul complicat poate fi demonstrat prin existenta a numeroase definitii concurente, care
includ logica si Intelegere, capacitate de planificare, dezvoltare emotionald si constientizare,
creativitate, rezolvarea problemelor si, poate cel mai important, capacitatea de a invata. [2]

Uneori, se refera la lucruri simple pe care computerele le pot face bine, precum calculele sau sa
lucratul cu tabele. Dar alteori, vorbim de lucruri mai greu de realizat pentru masini, precum sa
discute in mod natural sau sa inteleaga contextul unei idei. Asta arata ca, desi computerele sunt
foarte bune la anumite sarcini, imitarea inteligentei umane in situatii complicate e incd o
provocare mare. E o chestiune care nu se rezuma doar la tehnologie, ci si la felul in care intelegem
ce inseamna inteligenta, atat pentru oameni, cat si pentru masini.
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Tn secolul al XX-lea, literatura stiintifico-fantastici a introdus ideea de roboti cu inteligentd
artificiald. Primii pasi in aceastd directie au fost reprezentati de personajul fara inimd din
"Vréjitorul din Oz" si de robotul umanoid Maria din "Metropolis". Pana la mijlocul secolului,
inteligenta artificiald era deja un concept familiar pentru oamenii de stiintd, matematicieni si
filosofi. Alan Turing, un remarcabil cercetétor britanic, a fost printre primii care a explorat ideea
ca masinile ar putea gandi si invata ca oamenii. El a argumentat c, la fel ca oamenii, masinile pot
utiliza informatiile si ratiunea pentru a rezolva probleme. Aceste idei au fost expuse in lucrarea
sa din 1950, "Computing Machinery and Intelligence", unde a incercat sa defineascd cum ar trebui
sa fie masinile inteligente si cum am putea masura inteligenta lor. Din pacate, vorbele sunt ieftine.
Ce I-a impiedicat pe Turing sa inceapa imediat lucrul? In primul rand, calculatoarele trebuiau si
se schimbe in mod fundamental. Inainte de 1949, acestea nu aveau o caracteristica esential pentru
inteligentd: nu puteau stoca comenzi, ci doar sa le execute. Cu alte cuvinte, calculatoarele puteau
fi instruite ce si faci, dar nu isi puteau aminti ce au ficut. In al doilea rand, calculul era extrem
de costisitor. La inceputul anilor 1950, costul inchirierii unui calculator ajungea pana la 200.000
de dolari pe lund. Doar universitati prestigioase si mari companii de tehnologie 1si permiteau sa
investeasca in aceste domenii neexplorate. Era nevoie de o dovada de concept, precum si de
sustinerea unor persoane influente pentru a convinge sursele de finantare ca meritd sia se
investeasca in inteligenta masinilor. [15]

artificiale prin programul Logic Theorist, dezvoltat de Allen Newell, Cliff Shaw si Herbert Simon
si finantat de Research and Development (RAND) Corporation. Acest program, conceput pentru
a emula abilitatile umane de rezolvare a problemelor, este adesea recunoscut ca primul pas in
domeniul inteligentei artificiale si a fost prezentat in cadrul Proiectului de Cercetare de Vara in
Inteligentd Artificiald de la Dartmouth 1n 1956. Aceasta conferintd, initiatd de John McCarthy si
Marvin Minsky, a adunat oameni de stiintd de top din diferite domenii pentru a discuta liber despre
inteligenta artificiald, un termen introdus de McCarthy in acea ocazie. Cu toate ca evenimentul
nu a reusit sa stabileascd metode standard pentru domeniu, a existat un consens puternic privind
posibilitatea realizarii inteligentei artificiale. Aceastd conferinta a jucat unrol crucial in stimularea
cercetarii in domeniul inteligentei artificiale pentru urmatoarele doua decenii. [15]

Intre 1957 si 1974, domeniul inteligentei artificiale (IA) a experimentat o crestere semnificativa.
Calculatoarele au devenit mai performante, mai rapide si mai accesibile, capabile sa stocheze
cantitdti mai mari de informatii. Algoritmii de invatare automata s-au dezvoltat si ei, iar oamenii
au inceput sd inteleagd mai bine care algoritm sa foloseasca pentru diferite probleme. Primele
programe, precum General Problem Solver creat de Newell si Simon sau ELIZA dezvoltat de
Joseph Weizenbaum, au demonstrat progrese 1n rezolvarea problemelor si in interpretarea
limbajului vorbit.

General Problem Solver (GPS) a fost unul dintre primii algoritmi dezvoltati Tn domeniul
inteligentei artificiale care a avut capacitatea de a aborda si rezolva o gama variata de probleme.
A fost creat in anii 1950 de citre Allen Newell, Herbert A. Simon si J.C. Shaw la Institutul de
Tehnologie din California (Carnegie Mellon University). Conceptul din spatele GPS era de a
emula modul in care oamenii rezolva probleme, adicd printr-un proces sistematic de analiza,
decizie si actiune. Acesta folosea o combinatie de metode euristice si algoritmi pentru a identifica
solutii la diferite tipuri de probleme, indiferent de domeniul Tn care acestea se incadrau. [16]

GPS a fost fundamental pentru dezvoltarea inteligentei artificiale, deoarece a demonstrat cd un
singur program de calculator poate fi adaptat si utilizat pentru a rezolva o varietate de probleme,
de la puzzle-uri logice la probleme de matematica si chiar probleme mai complexe din domenii
precum chimia sau fizica. Cu toate acestea, este important de mentionat ca GPS avea si limitele
sale. Desi era capabil sa rezolve multe probleme, acesta nu putea sa gandeasca in mod creativ sau
sd inteleaga contextul in care se afla problema. GPS se baza pe reguli si algoritmi predefiniti si
nu putea genera solutii noi sau inovative pentru probleme cu care nu fusese programat sa se
confrunte. Tn ciuda acestor limite, contributia lui GPS la domeniul inteligentei artificiale a fost
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imensa, oferind o baza solidd pentru dezvoltarea ulterioara a sistemelor de calcul capabile sa
rezolve probleme complexe ntr-un mod eficient si sistematic.

Exemplu de utilizare a General Problem Solver:

Sa ne imagindm cé existd un puzzle simplu, cum ar fi "Géseste drumul cel mai scurt pentru a
ajunge de la punctul A la punctul B pe o hartd cu diferite rute posibile." GPS ar putea fi folosit
pentru a identifica si a alege cea mai eficienta rutd, luand in considerare distanta, timpul si orice
alte conditii specifice pe care le-ai putea seta. In acest exemplu, GPS ar analiza toate rutele
disponibile, ar calcula distanta si timpul necesar pentru fiecare ruta si ar alege apoi cea mai rapida
sau cea mai scurta rutd in functie de criteriile stabilite.

GPS ar putea aborda problema in urmaétorii pasi:

Identifica toate rutele posibile intre punctul A si punctul B de pe harta.

Calculeaza distanta si timpul necesar pentru a parcurge fiecare ruta.

Aplica criteriile stabilite pentru a selecta cea mai rapida sau cea mai scurta ruta.
Afiseaza rezultatul, indicand ruta aleasa si detaliile asociate (distanta, timpul estimat etc.).

oD

Astfel, programul foloseste un set de reguli si algoritmi pentru a rezolva o problema specifica,
similar cu modul in care o persoana ar face acest lucru, dar intr-un mod mult mai rapid si eficient.

Un alt exemplu este ELIZA, care este unul dintre primii programe de "chatbot" sau
"conversational agent" dezvoltat in anii 1960 de catre Joseph Weizenbaum de la Institutul de
Tehnologie din Massachusetts (MIT). Numele programului este inspirat de personajul Eliza din
piesa "Pygmalion” de George Bernard Shaw. ELIZA functiona pe baza unor reguli simple de
inlocuire si analizd a textului. Programul identifica cuvinte-cheie sau fraze din inputul
utilizatorului si genera raspunsuri corespunzatoare folosind sabloane prestabilite. (Fig.2)

Sistemul ELIZA se concentra pe terapia prin conversatie, simuland o sesiune cu un terapeut pentru
a aborda anumite probleme din viata unei persoane. Obiectivul era de a dezvolta o inteligenta
artificiala capabila sa sustina o conversatie similara cu cea purtata cu un psiholog clinician. Totusi,
la momentul respectiv, capacitatea sa era limitata la interactiuni bazate exclusiv pe text. [17]

Cu toate acestea, ELIZA a fost revolutionar in domeniul inteligentei artificiale, deoarece a
demonstrat posibilitatea crearii unui program de calculator capabil sd simuleze o conversatie
umand intr-un anumit context. A avut un impact semnificativ asupra dezvoltarii ulterioare a
interfetelor utilizator-natural si a tehnologiilor de procesare a limbajului natural.

Welcome to
EEEEEE L L ITTT
LL II
LL II
L IT1
Leeerr ITITIIX

Eliza is a mo
The original ¢ !
This implementat

I come here 7

(plain what m

Fig. 2. Exemplu de conversatie cu chatbot-ul Eliza
Sursa: https://en.wikipedia.org/wiki/ELIZA
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Aceste realizari, impreund cu sprijinul cercetatorilor importanti, in special cei implicati in
Dartmouth Summer Research Project on Artificial Intelligence (DSRPAI), au determinat agentii
guvernamentale, inclusiv Defense Advanced Research Projects Agency (DARPA), sa investeasca
n cercetarea in domeniul 1A. Unul dintre obiectivele principale ale guvernului era dezvoltarea
unei masini capabile sé transcrie si sd traducd limbajul vorbit, precum si sd proceseze rapid
volume mari de date. Cu toate acestea, desi optimismul era mare si se asteptau realizari rapide,
Marvin Minsky a estimat ca vom avea masini cu inteligentd comparabild cu cea umana intr-un
interval de trei pand la opt ani. Cu toate acestea, desi s-au facut progrese semnificative, domenii
precum procesarea limbajului natural si auto-recunoasterea necesitau inca dezvoltari
suplimentare. In faza initiald, IA a fost limitatd de resursele tehnologice insuficiente si de
capacitatea de calcul redusa, factori care au incetinit progresul si dezvoltarea acestui domeniu
pentru o perioada semnificativa. [18]

In anii 1980, a avut loc o renastere a interesului si a progresului in domeniul IA, alimentata de
inovatii tehnologice si de o crestere a finantarii. Tehnicile de "deep learning" si introducerea
sistemelor expert au reprezentat doud directii importante de dezvoltare. John Hopfield si David
Rumelhart au contribuit la popularizarea tehnicilor de "deep learning", permitand calculatoarelor
sd invete din experientd. Pe de altd parte, Edward Feigenbaum a introdus sistemele expert, care
au imitat procesul de luare a deciziilor al unui expert uman, si care au fost larg utilizate in diferite
industrii. In acelasi timp, Proiectul de Computere Generatia a Cincea (FGCP) din Japonia a
reprezentat un efort semnificativ de finantare si dezvoltare in domeniul IA. Cu toate acestea, desi
au fost investite sume substantiale de bani si s-au stabilit obiective ambitioase, majoritatea acestor
obiective nu au fost indeplinite in totalitate. Implicit, impactul indirect al FGCP a fost simtit in
randul tinerilor ingineri si cercetatori, inspirdnd o noud generatie de profesionisti in domeniul TA.
[19]

In anii 1990 si 2000, progresele in domeniul IA au fost remarcabile. Programul Deep Blue al IBM
a reusit sa invingd campionul mondial de sah, Gary Kasparov, marcand un moment istoric in
dezvoltarea IA. In 1997, Deep Blue a provocat si a invins campionul mondial de sah de atunci,
Gary Kasparov. Victoria cu scorul de 3,5 la 2,5 in meci nu a fost una categorica, dar avand in
vedere cresterea continua a capacitatilor masinilor, multi considera ca acest meci a fost doar un
aperitiv al lucrurilor care urmeaza. Putini au fost surprinsi de faptul ca un computer a invins un
campion mondial de sah. Oricum, ideea superioritdtii asteptate a computerelor este descrisa de
catre cercetitorul David G. Stoke astfel: ,,In zilele noastre, putini dintre noi simt ca sunt profund
amenintati de faptul ca un computer invinge un campion mondial de sah - la fel cum nu am fi
surpringi daca o motocicletd ar invinge un sprinter olimpic.” Marea parte a acestei perceptii se
datoreaza faptului ca Deep Blue este un program de tip A. Deep Blue evalua aproximativ 200 de
milioane de pozitii pe secundd si avea o adancime medie de cdutare a jocului de 8-12 mutari.
(Pana la 40 in anumite conditii.) in schimb, oamenii, in general, sunt considerati ci analizeaz
aproximativ 50 de mutdri la diferite adancimi. Dacd Deep Blue ar fi fost un program de tip B,
atunci poate victoria ar fi fost mai interesantd din perspectiva inteligentei artificiale. O alta
consecinta interesanta a victoriei lui Deep Blue a fost castigul financiar al IBM din meci. Unele
estimari estimeaza valoarea victoriei lui Deep Blue la aproximativ 500 de milioane de dolari in
publicitate gratuiti pentru supercomputerele IBM. in plus, meciul a determinat o crestere a
pretului actiunilor IBM cu 10 dolari, atingdnd un nivel record la acea vreme. [20]

In acelasi an, dezvoltarea software-urilor de recunoastere a vorbirii si aparitia unor roboti capabili
sd recunoasca si sd afigeze emotii umane, precum Kismet, au evidentiat avansul tehnologic si
potentialul imens al 1A in diferite domenii. Se pare ca bariera fundamentala a capacitatii de stocare
a computerelor care ne incetinea acum trei decenii nu mai reprezenta o piedici. In 1965, Gordon
Moore a formulat ipoteza ca aproximativ la fiecare doi ani, numarul de tranzistoare de pe
microcipuri se va dubla. Cunoscuta sub numele de Legea lui Moore, acest fenomen sugereaza ca
progresul in domeniul calculational va deveni semnificativ mai rapid, mai compact si mai eficient
in timp. Considerata pe scara larga una dintre teoriile de referinta ale secolului al XXI-lea, Legea
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lui Moore are implicatii semnificative pentru viitorul progresului tehnologic—alaturi de
posibilele sale limite. [21]

Astfel, legea Iui Moore, a reusit in cele din urma sa ne depaseasca nevoile, si in multe situatii
chiar sa le intreaca. Acesta este motivul pentru care Deep Blue a putut invinge pe Gary Kasparov
in 1997 si cum Alpha Go, dezvoltat de Google, a reusit sa invingd campionul chinez de Go, Ke
Jie, Tn anul 2017. Aceasta observatie ar putea oferi o clarificare asupra evolutiei fluctuante a
cercetarii In domeniul IA: atingem limitele capacitatilor IA in functie de puterea noastra
computationald actuald (stocarea si viteza de procesare a computerelor). Trdim 1n epoca "big
data", in care avem abilitatea de a acumula cantitati imense de informatii, prea mari pentru a fi
procesate manual. Utilizarea inteligentei artificiale in acest context a adus beneficii semnificative
in diverse domenii precum tehnologia, sectorul bancar, marketingul si industria divertismentului.
Chiar daca algoritmii nu au evoluat substantial, volumul imens de date si puterea de calcul permit
inteligentei artificiale sa invete eficient prin metode brute. Desi existd semne cd legea Iui Moore
ar putea incetini, expansiunea datelor ramane in plind crestere. Progresele in informatica,
matematica si neurostiintd oferd perspective pentru a depasi eventualele limite impuse de legea
lui Moore. [15]

2.2 Potentialele contributii ale inteligentei artificiale la eficienta administratiei publice

Impactul Pozitiv al Inteligentei Artificiale

In cadrul Uniunii Europene, avansul tehnologic si infrastructura digitald robustd creeaza
oportunitdti considerabile. Industria digitald a UE, impreund cu aplicatiile B2B (business-to-
business), a atins un nivel de maturitate care poate transforma regiunea ntr-un lider global in
economia bazatd pe date. Cu o reglementare progresivd, care pune accent pe protectia vietii
private si a libertatii de exprimare, se deschide calea pentru inovatii tehnologice responsabile.

Pentru cetateni, beneficiile aduse de Inteligenta Artificiald sunt impresionante. Avansurile Tn
domeniul asistentei medicale, precum diagnosticarea precisd si tratamente personalizate, sunt
posibile datorita capacitatilor IA. In transport, autovehiculele autonome promit un viitor mai
sigur, reducand riscul de accidente. De asemenea, IA faciliteaza procesul de invatare, permitand
accesul la educatie de calitate chiar si In circumstante restrictive, cum ar fi pandemia de COVID-
19. in plus, la locul de munca, robotii pot prelua sarcinile periculoase si repetitive, protejand
sdnatatea si siguranta angajatilor.

Companiile din UE sunt, de asemenea, pe cale sa beneficieze enorm de pe urma Inteligentei
Artificiale. Sectoarele traditionale, cum ar fi agricultura si asistenta medicala, pot fi revitalize prin
aplicarea tehnologiei. Companiile pot dezvolta produse si servicii mai eficiente, adaptate nevoilor
specifice ale clientilor, datoritd analizelor avansate oferite de IA. In plus, prognozele indica o
crestere a productivitatii muncii cu 11-37% pand in 2035, reflectand potentialul enorm al
tehnologiei de a optimiza procesele de afaceri. [22]

In urma celor mai recente dezvoltiri in domeniul IA, companiile din sectorul de productie au
cautat modalitati prin care diferite forme de IA pot fi aplicate in aplicatii industriale. IA a fost tot
mai mult integratd in fabricile multor uzine de productie, unde lucreaza alaturi de oameni in
indeplinirea unor operatiuni de complexitate variabild. Dincolo de productie, [A a fost din ce in
ce mai mult integratd in diferite sectoare economice, cum ar fi telecomunicatiile si sectoare
strategice precum productia si distributia de energie, unde IA are potentialul de a rationaliza
productia si distributia de energie provenita din surse regenerabile, precum energia eoliana. Intr-
adevdr, in programul de interviuri al acestui studiu, reprezentantii din sectorul energetic au
subliniat ca IA poate juca un rol principal in facilitarea implementérii Noului Pact Verde al UE.
[23]
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In scopurile acestui studiu, aplicatiile industriale ale IA vor fi definite ca orice aplicatie de TA
folositd pentru a Tmbunatati performanta si eficienta operatiunilor fizice ale unei afaceri. Prin
urmare, IA industriald afecteaza procesele de afaceri, cum ar fi gestionarea depozitelor, lanturile
de aprovizionare si liniile de asamblare. Avand in vedere caracteristicile fizice ale productiei
industriale, A trebuie sa tind cont de riscurile asociate disfunctionalitatilor masinilor, designului
produselor defectuos, preocuparilor legate de sandtate si sigurantd, precum si de un cadru
comprehensiv de reglementare a produselor, care necesitd actiuni semnificative de raportare si
capacitatea de a interpreta date complexe provenite de la senzori. Aceste caracteristici contribuie
la complicarea aplicatiilor industriale de IA in comparatie cu alte solutii digitale pentru afaceri.17

Un cadru pentru categorisirea aplicatiilor industriale ale [A, la un nivel inalt de abstractizare,
poate fi bazat pe doua categorii largi:

i) imbunatatirea performantei si eficientei proceselor industriale;

i) imbunatatirea colaborarii dintre om si masind. Prima categorie se refera la
imbunatatirea performantei si eficientei proceselor industriale prin aplicatii inteligente
de monitorizare, precum si prin aplicatii de optimizare sau control cu capacitatea de a
lua decizii automate in relatie cu procesele industriale. Aceasta categorisire se bazeaza
pe gradul de automatizare implicat in fiecare dintre aplicatiile industriale de A, cu
»~monitorizare” care necesita cel mai putin si ,,control” care presupune cel mai mult.

Monitorizare: In scenariile industriale, existd o nevoie de monitorizare a performantei sistemelor
si proceselor pentru a identifica sau a prevedea defectele. Utilizand invatarea automata, este
posibil sa se prevada performanta si conditiile viitoare ale sistemelor pe baza unui set de date.
Monitorizarea poate fi, de asemenea, cheia pentru controlul calitatii, deoarece A poate inspecta
vizual elementele de pe liniile de asamblare direct, asigurandu-se ca produsele au mai putine
defecte. IA poate implementa si mentenanta predictiva, prin care defectele si avarii sunt izolate
inainte de a afecta linia de productie pe baza intrarilor de date din procesele de productie.
Mentenanta predictivd poate duce, de asemenea, la reducerea operatiunilor de mentenanta,
deoarece mentenanta este efectuatd doar atunci cand este prevazuta, in loc s fie efectuata la
intervale fixe.

Optimizare: Dincolo de monitorizarea performantei proceselor industriale existente pentru a se
asigura ca functioneaza conform asteptarilor, un alt parcurs ar fi sd se permita IA sd permita
proceselor de afaceri imbunétatite pe baza unui plan si indeplinirea criteriilor de afaceri. Un
domeniu in care A poate facilita acest tip de optimizare in aplicatii industriale este designul
produsului; designerii ar putea introduce constrangerile intr-un produs, permitand sistemului de
IA sd produca alternative de design folosind algoritmi de Invatare automata. Astfel, IA poate ajuta
la determinarea dacd produsul unui designer este fabricabil, prevenind necesitatea testarii
productiei si economisind timpul de testare in proces. Mai mult, pe baza datelor privind
deficientele produsului, procesele de optimizare ar putea sugera, de asemenea, alternative de
design pentru produsele existente cu rate ridicate de defecte, conducand la imbunatatirea calitatii
produsului si reducerea costurilor de productie.

Control: Sistemele de control sunt necesare pentru a realiza beneficiile complete ale automatizarii.
Unele dintre obiectivele aplicatiilor de control bazate pe IA se referd la capacitatea de a raspunde
la schimbarile din mediu in cadrul unui proces industrial, avand ca scop cresterea productiei si
productivitatii, reducerea costurilor de munca si minimizarea deseurilor. Exista cateva exemple
de aplicatii industriale care beneficiaza de sisteme de control bazate pe IA; de exemplu, robotii
mobili autonomi din fabrici pot sustine transportul materialelor si gestionarea inventarului in
depozite. In aceste cazuri, IA permite robotilor si indeplineasci sarcini mai eficient dect
oamenii, asigurand in acelasi timp siguranta umana. [A poate fi utilizata si pentru automatizarea
sistemelor de incélzire, ventilare si climatizare, precum si pentru gestionarea inteligenta a retelelor
electrice pentru economisirea energiei. [23]
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In afara formelor de aplicatii industriale mentionate anterior, care vizeaza in primul rand
imbunatatirea sau Inlocuirea unui sistem de productie bazat pe munca umana, IA poate fi folosita
si pentru a Tmbunatati colaborarea dintre om si masind. De exemplu:

i) IA poate fi utilizatd pentru a Imbundtdti procesarea, analiza si prezentarea datelor
masinii, sistemului sau fabricii catre controlorii umani printr-o interfatd sau tablou de
bord;

i) sistemele de IA pot sustine managementul automatizat al personalului si alte sarcini ale
intreprinderii, cum ar fi suportul pentru clienti, vanzarile, marketingul; si

iii) tehnologiile de realitate augmentata (RA) si realitate virtuala (RV) cu capacitati de [A
pot sustine forta de munca, de exemplu, prin formare mai interactiva. [23]

Avand Tn vedere impactul semnificativ in sectoare precum cel industrial, integrarea inteligentei
artificiale (IA) n serviciile publice poate aduce o transformare semnificativa in modul de operare
al acestora, avand potentialul de a optimiza si imbunatati eficienta serviciilor oferite cetatenilor.
Unul dintre cele mai evidente avantaje ale 1A in sectorul public este automatizarea proceselor
administrative. Prin implementarea solutiilor bazate pe [A, sarcinile repetitive si consumatoare de
timp, cum ar fi procesarea formularelor, verificarea documentelor si gestionarea bazelor de date,
dpot fi efectuate in mod automat, permitand personalului public sa se focalizeze pe activitati mai
complexe si cu o valoare adaugatd mai mare.

De asemenea, 1A poate contribui la Tmbunatatirea directd a serviciilor pentru cetdteni prin analiza
datelor si personalizarea ofertelor. Prin intelegerea nevoilor individuale ale cetatenilor, sistemele
alimentate de IA pot oferi recomandari si solutii adaptate, crescand astfel nivelul de satisfactie al
utilizatorilor si eficienta serviciilor furnizate. De asemenea, [A joacad un rol esential in optimizarea
planificarii si alocérii resurselor. Prin analiza datelor si prognozarea cererii pentru diferite servicii
publice, resursele pot fi distribuite Tntr-un mod mai eficient, reducand astfel costurile si
imbunatatind utilizarea lor.

Pe langa aceste aspecte, [A poate fi utilizata eficient in detectarea si prevenirea fraudei. Algoritmii
de invatare automata pot analiza modelele si anomalii din date, identificAnd astfel posibile fraude
sau activitati suspecte, cum ar fi evaziunea fiscald sau fraudarea beneficiilor sociale. In ceea ce
priveste infrastructura si retelele de transport, [A poate optimiza fluxul de trafic, coordonand
semafoarele si semnele rutiere pentru a reduce congestionarea si a imbunatati mobilitatea urbana.

Nu 1n ultimul rand, in sectorul sanatatii, IA poate avea un impact semnificativ prin diagnosticarea
precoce a bolilor, personalizarea tratamentelor si optimizarea gestiondrii pacientilor. Aceste
solutii pot contribui la imbunatatirea calitatii serviciilor medicale, reducerea costurilor si cresterea
eficientei sistemului de sdnatate. Prin urmare, implementarea inteligentei artificiale in serviciile
publice poate conduce la o mai buna utilizare a resurselor, reducerea costurilor operationale si
oferirea unor servicii de calitate superioara cetatenilor. [22]

Provociri si Riscuri Asociate Inteligentei Artificiale

Cu toate beneficiile aduse de IA, exista si provocari majore care trebuie abordate. Una dintre
principalele ingrijorari este legati de utilizarea redusa sau excesiva a IA. In timp ce subutilizarea
tehnologiei poate impiedica progresul si inovarea, supradimensionarea poate duce la investitii
nejustificate si utilizarea ineficienta a resurselor. Acestea pot fi alimentate de neincrederea publica
in tehnologie, infrastructura necorespunzitoare sau reglementari inadecvate.

Un alt aspect delicat este determinarea responsabilititii in cazul daunelor cauzate de IA. In cazul
unui accident cu un vehicul autonom, cine ar trebui sa poarte raspunderea: proprietarul,
producatorul sau programatorul? Aceastd ambiguitate poate afecta increderea consumatorilor n
tehnologie si poate Incetini adoptarea acesteia. Exista oportunitati pentru ca inteligenta artificiala
(IA) sa contribuie la depasirea prejudecatilor. Algoritmii de invatare automata (Machine
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Learning) au fost utilizati pentru a identifica modele si anomalii in deciziile anterioare ale
judecatorilor. Prin evidentierea prejudecatilor identificate - influentate de politica, rasa, dar si de
zilele de nastere, vreme si rezultate sportive - acesti algoritmi creeaza oportunitati de a raspunde
la acestea. S-a sugerat, de asemenea, ca aplicarea sistematica a aceluiagi algoritm intr-0 serie de
cazuri ar putea asigura aplicarea consecventa a aceleiasi logici de luare a deciziilor. Acest lucru
ar putea fi valabil pentru sistemele de A simbolice transparente si bine proiectate in anumite
contexte, dar algoritmii pot, de asemenea, sda amplifice si sa extinda cele mai grave excese ale
prejudecatilor umane. [24]

In general, inginerii de IA nu produc intentionat algoritmi prejudecati, dar existi cateva
mecanisme neintentionate prin care acestia pot fi creati. Sa ludm in considerare un algoritm de [A
simbolic pentru analiza aplicatiilor de angajare. Acesta ar putea evalua candidatii bazandu-se doar
pe educatie si experientd. Cu toate acestea, daca nu ia in considerare factori precum concediul de
maternitate sau nu recunoaste in mod corespunzator educatia in institutii straine in moduri pe care
comisiile de selectie umane le-ar lua in considerare, algoritmul ar putea discrimina femeile si
candidatii straini.

Acum, sd ne gandim la o unealtad similara de IA 1n paradigma ML. Astfel de algoritmi 1si gasesc
propriile modalititi de a identifica tipurile de candidati selectati in datele lor de antrenament. In
cazul in care existd o istorie de prejudecati structurale in aceste selectii - de exemplu,
discriminarea rasiala - algoritmul poate invata aceste modele. Chiar si atunci cAnd datele despre
nationalitate sau etnie sunt eliminate din date, ML este capabil sa gaseascad substituenti pentru
modelele subiacente in alte date, cum ar fi limbile, codurile postale sau scolile care pot fi buni
predictorii ai etniei.

Mai multe studii au aratat ca este posibil sa se de-anonimizeze datele si sa se faca predictii exacte
despre indivizi referindu-se doar la cateva variabile. Intr-un caz bine documentat, un algoritm
conceput pentru a prezice cat de probabil este ca un detinut sa recidiveze a fost introdus pentru a
sprijini deciziile de eliberare conditionatd mai obiective, dar s-a dovedit a discrimina inexact si
disproportionat impotriva detinutilor de culoare. In plus, discriminarea este posibild si pe baza
predictiilor inexacte, de exemplu, utilizind analiza algoritmicd a modelelor de vorbire si a
miscarilor faciale pentru a "diagnostica" dizabilititi printre candidatii la locuri de munca. Intr-o
serie de domenii, de la justitie si politie la recrutare si evaluarea angajatilor, astfel de discriminari
combinate cu opacitatea - datorata complexitatii tehnice sau sensibilitatii comerciale - limiteaza
potentialul victimelor de a obtine dreptate. [24]

O forma distincta de partialitate algoritmica se manifesta in nivelurile variabile de fiabilitate
pentru diferiti utilizatori, cu algoritmii de recunoastere faciala si vocala avand rezultate mai bune
pentru barbatii albi. Acest lucru se explicd, probabil, prin discrepantele din datele folosite pentru
antrenare si poate conduce la oferirea inechitabild a serviciilor pentru clientii care investesc in
aceste tehnologii, fie in contexte de securitate, fie in procesele de selectie pentru angajati.

Este esential s intelegem ca algoritmii de inteligenta artificiala nu pot fi pur obiectivi. La fel ca
oamenii, acestia 1si dezvoltd propriile metode de intelegere bazate pe informatiile anterioare si
folosesc aceste perspective pentru a interpreta situatii noi. Prejudecata innascuta a algoritmilor
este deseori trecutd cu vederea. Desi algoritmii pot parea impartiali datorita aplicarii constante a
prejudecdtilor lor, nu Tnseamna ca sunt complet obiectivi.

Poate faptul ca folosesc date numerice pentru a reprezenta realitati sociale complicate creeaza
impresia de exactitate ('matematica’). Poate oamenii apreciaza eficienta lor impresionanta, dar
gasesc dificil sa intuiasca logica din spatele deciziilor lor, asa ca li se supun fara a se intreba prea
mult. Indiferent de motive, a recunoaste cd agentii de IA sunt intrinsec subiectivi este un pas
esential pentru a utiliza aceastd tehnologie in mod responsabil. Dacd algoritmii pot perpetua
prejudeciti, este mai de dorit sa 1i folosim pentru a identifica gi combate boli decat pentru a afecta
persoane vulnerabile. Tn timp ce algoritmii pot ajuta la identificarea prejudecitilor umane, nu
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putem astepta ca ei sd rezolve aceste probleme in mod independent. Aceastd perspectiva este
detaliata in capitolele ulterioare.

De asemenea, avand in vedere cd oamenii sunt, de asemenea, in mod inevitabil subiectivi si uneori
ambiguati, unii se intreaba de ce algoritmii ar trebui sa fie criticati pentru aceleasi caracteristici.
In contextul recomandarilor de filme, partialitatea si lipsa de claritate pot fi considerate irelevante.
Insa in domenii sensibile precum justitia penald sau selectia candidatilor la locurile de munca,
aceste aspecte pot avea consecinte grave. Cand aceste erori sunt incorporate in algoritmi, ele pot
fi propagate rapid si extins intr-o maniera periculoasd. Avem mecanisme pentru a corecta
subiectivitatea si incoerenta oamenilor, inclusiv institutii legale, norme sociale si metode tehnice.
Asadar, criticile aduse algoritmilor provin adesea din lipsa acestor mecanisme de protectie. [24]

In ceea ce priveste drepturile fundamentale si democratia, exista riscul ca IA sa distorsioneze
realitatea si sd influenteze deciziile bazate pe date. Daca algoritmii nu sunt proiectati sau antrenati
corect, pot perpetua si amplifica stereotipurile si inegalitatile existente, afectdnd astfel deciziile
critice, precum angajarea sau acordarea de Tmprumuturi. Mai mult, existd preocupdri legate de
utilizarea IA in supravegherea si urmarirea indivizilor, amenintand astfel dreptul la viata privata
si protectia datelor. [22]

Este esential de subliniat ca, desi Uniunea Europeana nu dispune de un cadru legal exclusiv pentru
inteligenta artificiala (IA), legislatia UE existenta, precum Regulamentul General privind
Protectia Datelor (GDPR), influenteaza deja sectoarele si companiile care introduc IA in procesele
lor de productie si afaceri. De asemenea, GDPR are implicatii asupra altor tehnologii digitale,
inclusiv Internetul Lucrurilor Industrial (110T).

Tn contextul politicii industriale a UE, interlocutorii consultati au ridicat preocupiri legate de
protectia datelor si intimitate in contextul colectarii de date masive si a utilizarii A 1n aceasta
colectare in Carligele Globale de Valoare. In plus, au fost semnalate preocupdri privind utilizarea
IA de catre companii pentru analiza datelor si eventualele implicatii ale acestui proces.

Chiar daca GDPR (Regulamentul (UE) 2016/679) stabileste un cadru juridic pentru colectarea si
procesarea datelor personale, acoperind aceste aspecte, cercetarile din literatura academica indica
posibile neconcordante legale in aplicarea GDPR in contextul IA si al IIoT, care este intrinsec
mai complex decat in mediul traditional al internetului. De asemenea, respectarea completa a
GDPR poate fi problematicd din perspectiva operatorilor economici. De exemplu, obtinerea
consimtdmantului pentru colectarea automatd si autonoma a datelor personale prin tehnici de
minerit de date masive nu este o sarcind simpla. Unele cercetari pun sub semnul Intrebarii daca
GDPR este adaptat pentru era IA.

GDPR ofera si un anumit nivel de protectie pentru a preveni utilizarea abuziva a A, mai ales in
ceea ce priveste profilarea automatizata si procesul de luare a deciziilor, reglementat de Articolul
22. Utilizarea incorecta a datelor personale poate avea repercusiuni semnificative pentru indivizi.
Articolul 22 stipuleaza ca IA, inclusiv in scopuri de profilare, nu poate fi folositd in procese de
decizie automate fara acordul persoanelor afectate, cu exceptia cazurilor in care existd un
fundament contractual sau legislativ national, si in situatii cu efecte 'legale' si 'semnificative',
pentru a proteja drepturile si libertétile individuale si a preveni discriminarea. Cu toate acestea,
GDPR nu exclude utilizarea IA in evaludrile privind indivizii, atat timp cat decizia este fiabila si
nu se bazeaza exclusiv pe IA, avand loc intr-un cadru supervizat conform indicatiilor Consiliului
European pentru Protectia Datelor. O masura alternativa ar fi validarea deciziilor umane prin
intermediul unui mecanism de IA. Aceste precautii pot facilita utilizarea optima a IA de catre
industrii i companii, asigurand totodata protectia consumatorilor, insd exista ingrijorari legate de
posibilitatea de a permite decizii automate in ceea ce priveste testarea produselor. [23]
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Domenii cheie care adoptd Inteligenta Artificiala:

Comisia Europeand caracterizeaza tehnologiile avansate ca o "combinatie de tehnologii digitale
si tehnologii cheie activabile (KETs, Key Enabling Technologies), impreunda cu integrarea
sistemelor fizice si digitale. Aceste tehnologii sunt cruciale pentru actualizarea infrastructurii
industriale a Europei”. Inteligenta artificiald (IA) este de importanta deosebitd pentru sectoarele
care se incadreaza in tehnologiile avansate de productie si KETs, acestea fiind sectoare cu valoare
adaugata crescutd, productivitate ridicata si un nivel semnificativ de digitalizare si tehnologizare.

Dintre industriile recunoscute ca fiind in faza de implementare a TA se numara: 1) Tehnologia
inaltd; 2) Industria auto si asamblare; 3) Servicii financiare; 4) Telecomunicatii; 5) Comertul cu
amanuntul; 6) Produse de consum ambalate; 7) Turism, transport si logistica; 8) Energie electrica
si gaz; 9) Infrastructurd; 10) Farmaceutice si produse medicale; 11) Sisteme si servicii de sanatate
si 12) segmente din industria ingineriei caracterizate prin tehnologii avansate de productie si
KETs.

Sectoarele cu cea mai mare adoptare a IA sunt serviciile financiare, industria auto & asamblare si
tehnologia Tnaltd & telecomunicatii, unde aproximativ 30% dintre companii au implementat una
sau mai multe solutii bazate pe IA. Pe de alta parte, domeniile mai putin digitalizate includ
turismul si calatoriile, cu o ratd de adoptare de aproximativ 12%. Capacititile oferite de IA,
precum tehnologii pentru colectarea si analiza datelor mari (big data) si capacitatea de analiza
avansatd, sunt relevante pentru o gama larga de sectoare.

Impactul pozitiv al IA se manifestd deja in implementarile reale si de succes realizate de anumite
organizatii, care au adus beneficii semnificative in diferite industrii [23]. Un raport din 2017
realizat de Institutul McKinsey prezintd exemple concludente de aplicatii IA in companii si
impactul acestora in diverse domenii, asa cum se poate observa in Tabelul 2.

Tabel 2. Cazuri de utilizare ale aplicatiilor de IA in companii

Industria Cazul utilizarii

Retail Comerciantul de comert electronic Otto, cu
sediul in Germania, a reusit sa reduca stocul cu
20% si sd scada returnarea produselor prin
invatarea profunda, care l-a ajutat sa analizeze
miliarde de tranzactii pentru a prezice
comportamentul clientilor cu o precizie de
90%.

Utilitati electrice DeepMind, care a fost achizitionata de Google,
a colaborat cu reteaua nationald de electricitate
din Marea Britanie pentru a prezice cererea de
electricitate folosind variabile legate de vreme
si contoare inteligente pentru a optimiza
consumul.

Educatie Civitas Learning si Salesforce au colaborat la
servicii destinate universitatilor care identifica
si interactioneaza cu studentii in pericol de
abandon. Instrumentele Salesforce folosesc
invatarea automata pentru a recomanda
strategii de implicare care faciliteaza retentia.

Sursa: McKinsey Global Institute. (2017). Artificial Intelligence: The Next Digital Frontier?
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Implementarea inteligentei artificiale In industria europeana a avut deja o serie largé de impacturi
pozitive, iar in viitor se pot anticipa si alte tipuri de impacturi pe masurd ce mai multe companii
dintr-o gama mai largd de sectoare adoptd Al. Aceste impacturi variazd de la imbunatatirea
eficientei si eficacitdtii practicilor industriale existente pand la dezvoltarea complet noud de
aplicatii industriale si efecte pozitive asupra fortei de munca. Mai mult, impacturile realizate la
nivel organizational in cadrul industriei in ansamblu si in companiile individuale sunt asteptate sa
genereze schimbari pozitive in societate si economie la nivel national si european.

Tn ceea ce priveste beneficiile de eficienta, acestea pot rezulta din multe dintre tipurile de aplicatii
mentionate mai sus si pot aduce cresterea productiei, imbunatatirea calitdtii productiei si
reducerea costurilor de intretinere, conducdnd in cele din urma la venituri si profituri mai mari.
De fapt, un studiu recent a estimat cd impactul total potential al Al in ceea ce priveste aplicatiile
lioT (Industrial Internet of Things) era de aproximativ 200 de miliarde de euro. Tn plus, se pot
obtine beneficii importante pentru mediu, cum ar fi imbunatatirea eficientei energetice, utilizarea
mai eficientd a materiilor prime si reducerea deseurilor. De fapt, scala potentiald a beneficiilor
mediului in ceea ce priveste Al sugereaza ca este una dintre domeniile cu cel mai mare potential
pentru impact socio-economic semnificativ.

Referitor la impacturile asupra eficacitatii industriei, oportunitatile pentru o personalizare mai
mare a produselor, imbunatatirea serviciilor pentru clienti si dezvoltarea de noi clase de produse,
noi modele de afaceri si chiar noi sectoare sunt semnificative. In plus, desi vor apirea schimbari
la nivelul cerintelor de fortda de munca ca rezultat al adoptarii Al si a altor tehnologii noi, se
anticipeaza si beneficii semnificative pentru forta de munca. Aceste impacturi pozitive includ
imbunatatirea sigurantei la locul de munca, o formare si indrumare mai eficiente si imbunatatirea
atractivitatii carierelor industriale. [23]

Este important ca guvernele sa dezvolte modalitati de a determina daca inteligenta artificiala (IA)
reprezintd cea mai bund solutie pentru o problema data si sa ofere calea pentru identificarea si
acordarea de atentie acestor probleme. Un factor critic in atingerea acestui obiectiv este
intelegerea nevoilor populatiei. Ca factor transversal, vor trebui sd adune echipe multidisciplinare
si diverse pentru a ajuta la aceste determinari si pentru a promova dezvoltarea initiativelor si
proiectelor de A care sunt atat eficiente, cat si etice.

Odata ce guvernele au decis sa utilizeze IA, asa cum au recunoscut multe guverne si organizatii
internationale, este crucial sd dezvolte o abordare de incredere, echitabild si responsabild in
proiectarea si implementarea IA care identifica compromisuri, atenueaza riscurile si partialitatea
si asigura un rol adecvat pentru oameni. O parte importanta a acestui proces va fi asigurarea unei
focalizari constante asupra utilizatorilor si indivizilor care ar putea fi afectati de sistemele de [A
pe parcursul intregului lor ciclu de viata. Guvernele trebuie sa ia in considerare, de asemenea,
elementele fundamentale care fac posibild inovatia condusa de IA. Datele sunt blocurile de
constructie fundamentale pentru IA, iar o strategie clara privind datele care permite guvernelor sa
acceseze date solide si precise, intr-un mod care mentine confidentialitatea si se conformeaza
normelor sociale si etice, este necesara pentru a implementa eficient IA. [25]

Guvernele vor avea nevoie, de asemenea, de acces la talente, produse esentiale, servicii si
infrastructurd atat in sectorul public, cat si in cel privat. Vor trebui sd determine proportiile
potrivite pentru dezvoltarea capacitatii interne, cum ar fi crearea de echipe interne de stiinta
datelor, comparativ cu externalizarea dezvoltarii capacitatilor de IA catre sectorul privat sau alte
parteneriate externe. Aceste decizii sunt specifice tarii i contextului si pot influenta abordarea si
costurile proiectelor de IA. Indiferent de aceasta, este important ca functionarii publici sa aiba,
cel putin, un nivel de baza al alfabetizérii in domeniul datelor si sa inteleaga stiinta datelor si
instrumentele conexe, intrucat acestea devin din ce In ce mai prezente si, intr-o oarecare masura,
obligatorii pentru viitorul guvernarii. Prin urmare, ar trebui acordata o atentie speciala oferirii de
oportunitati pentru functionarii publici actuali de a dezvolta aceste capacitati, precum si luarea in
considerare a competentelor care ar trebui sa fie asteptate de la viitorii functionari publici.
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In cele din urma, chiar daca problemele urgente ale zilei adesea au prioritate, guvernele trebuie
sa recunoasca de asemenea schimbarile semnificative pe care IA le-ar putea aduce in viitor. Ar
trebui s& urmareascd metode pentru a explora si anticipa potentialititile de maine pentru a le
permite sa actioneze astazi.

In fata cererii publice continue si a presiunilor asupra resurselor, Inteligenta Artificiala reprezinta
o oportunitate semnificativa de a Imbundtati productivitatea si calitatea serviciilor publice si a
operatiunilor guvernamentale. Cu toate acestea, nivelurile scazute de incredere in guvern (a se
vedea Fig. 3) subliniazd necesitatea ca sectorul public sa stabileasca tonul potrivit inca de la cele
mai Tnalte nivele si sd adopte o abordare care pune accent pe IA de incredere, etica si corecta.
Cercetarile recente realizate de Boston Consulting Group indicd in mod specific cé sustinerea
pentru IA in sectorul guvernamental coreleaza cu increderea in guvern. Acest ton poate servi si
ca factor facilitator, deoarece cei din varf au puterea de a stabili o directie strategica care poate
influenta fiecare nivel de sub ei, ajutand la conturarea culturii in ansamblu. [25]
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Fig. 3. increderea in guvern a scizut, adesea pornind de la un punct de plecare scizut.
Sursa: Gallup World Poll

2.3 Studii anterioare relevante privind impactul inteligentei artificiale in administratia publica

In studiile anterioare privind impactul inteligentei artificiale in administratia publica, s-au analizat
diferite aspecte, de la beneficiile potentiale pand la provocarile si riscurile asociate. Aceste
cercetdri au examinat contributia IA la optimizarea proceselor administrative, imbunatatirea
calitatii deciziilor si eficientizarea interactiunii cu cetatenii. De asemenea, s-a subliniat importanta
consolidarii increderii in tehnologie si necesitatea unei abordari etice si responsabile in
implementarea IA. Acest subcapitol isi propune sa prezinte si sa evalueze principalele concluzii
si recomandari din studiile anterioare legate de impactul inteligentei artificiale in administratia
publica. Scopul este de a oferi o perspectiva obiectiva asupra stadiului actual al cercetarii in acest
domeniu si de a identifica directii viitoare potentiale de explorare si dezvoltare.

Guvernele lucreaza tot mai mult pentru a dezvolta politici si servicii orientate catre cetateni. Prin
definitie, acest lucru necesitd o implicare extensiva a cetatenilor si rezidentilor pentru a intelege
perspectivele, opiniiile si nevoile acestora. Platformele de participare digitald sunt instrumente
importante pentru realizarea acestui obiectiv si pentru imbunatatirea reactivitatii guvernamentale.
Cu toate acestea, analizarea volumelor mari de feedback primit de la cetéteni pe aceste platforme
este extrem de consumatoare de timp si intimidanta pentru functionarii publici, impiedicandu-i sa
descopere informatii valoroase. Infiintarea unei platforme de participare digitald nu este
suficienta: procesul de analiza a datelor trebuie sa fie mai accesibil pentru a permite functionarilor
publici sa valorifice inteligenta colectiva si sd ia decizii mai bine fundamentate.
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Utilizarea inteligentei artificiale pentru colectarea opiniei publice in luarea deciziilor in Belgia

CitizenLab din Belgia este o companie de tehnologie civicd care isi propune sa imputerniceasca
functionarii publici si sa le ofere procese imbogitite cu invatare automata, care sa ii ajute sa
analizeze feedback-ul cetitenilor, sa ia decizii mai bune si si colaboreze mai eficient intern. Tn
conformitate cu misiunea sa, CitizenLab a dezvoltat o platforma de participare publica care
utilizeaza algoritmi de invatare automatd pentru a ajuta functionarii publici sd proceseze cu
usurintd mii de contributii ale cetatenilor si sa utilizeze aceste insights eficient in procesul
decizional [26]. Tablourile de bord de pe platforma pot clasifica idei, evidentia teme emergente,
rezuma tendinte si grupa contributiile similare in functie de tematica, caracteristicd demografica
sau locatie. Platforma CitizenLab utilizeaza Tehnici de Procesare a Limbajului Natural (NLP) si
tehnici de Invitare Automata pentru a clasifica si analiza automat mii de contributii colectate pe
platformele de participare civicd. Algoritmii identificd principalele teme si grupeaza ideile
similare 1n clustere, care pot fi apoi descompuse in functie de trasatura demografica sau locatie
geografica. (Fig.4)
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Fig. 4. Ideile cetatenilor sunt plasate automat pe o harta.
Sursa: oecd-opsi.org

Functionarii publici care gestioneaza aceste platforme de participare civicd pot accesa aceste
informatii intr-o clipd prin intermediul tablourilor de bord inteligente si in timp real.
Functionalitatea "Modelarea tematicii" le permite sa identifice cu usurinta prioritatile cetatenilor
si sd ia decizii 1n consecintd. Platforma permite functionarilor publici sd descompuna rezultatele
in grupuri demografice si locatie, oferindu-le astfel o perspectivi mai bund asupra variatiei
prioritatilor. De exemplu, o anumitd vecindtate ar putea sa priorizeze imbunatatirea drumurilor,
in timp ce vecinul sau cere infiintarea de noi statii de autobuz. [26]

Intr-un exemplu relevant din inceputul anului 2019, un numir din ce in ce mai mare de tineri
belgieni protestau impotriva inactiunii in fata schimbarilor climatice, miscare care s-a transformat
in Youth for Climate Belgium. in raspuns, CitizenLab a infiintat o platformi de participare pe
tema Youth4Climate si a invitat utilizatorii sd propund idei pentru abordarea schimbarilor
climatice. In decurs de trei luni, utilizatorii au propus 1 700 de idei, au facut 2 600 de comentarii
si au dat 32 000 de voturi pentru initiativele pe care doresc s le sustind. Sistemul de [A a analizat
aceste elemente si a evidentiat si grupat prioritdtile cele mai importante si cele mai sustinute.
CitizenLab foloseste descoperirile bazate pe 1A pentru a elabora un raport pentru oficialii alesi,
cu 16 recomandari politice. Prin iterarea continud a platformei, CitizenLab lucreazd pentru a se
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asigura ci guvernele fac uz optim de tablourile de bord automate. In plus, organizatia exploreaza
modalitati prin care aceasta tehnologie ar putea fi aplicata la conversatii de amploare pe retelele
sociale, forumurile publice sau alte locuri de dezbatere online. [27]

Guvernele care utilizeaza aceastd platforma au inregistrat rezultate pozitive. De exemplu, orasul
Kortrijk foloseste tablourile de bord inteligente pentru a procesa cu usurinta contributiile celor 1
300 de utilizatori ai platformei lor. Au grupat ideile din conversatii in teme principale si au
impartasit rezultatele analizei cu cetdtenii. Rezultatul este un dialog real, nu o initiativa de sus in
jos. Intr-un alt exemplu, orasul Temse a consultat cetitenii cu privire la tema mobilititii si a
localizat ideile colectate de la public pe o hartd a orasului. Aceasta a ajutat administratia sa
identifice zonele afectate de problemele majore si sé ia decizii cu privire la alocarea fondurilor.
Prin automatizarea sarcinii consumatoare de timp a analizei datelor, platforma elibereaza timpul
administratiilor pentru a se angaja in mod semnificativ cu cetitenii. De asemenea, ofera
guvernelor o mai buna intelegere a nevoilor si prioritatilor cetatenilor, ceea ce duce la decizii mai
informate. Guvernele care utilizeaza platforma au raportat astfel de rezultate. Din perspectiva
cetétenilor, acest proces deschis si transparent ajutd la consolidarea increderii si la cresterea
sustinerii pentru deciziile politice. De asemenea, a avut un impact pozitiv asupra disponibilitatii
cetétenilor de a participa.

CitizenLab s-a confruntat cu doud provocéri principale: algoritmii de clasificare si adoptarea
umand. Platforma utilizeazd un algoritm de clasificare care grupaza, categorizeazd si rezuma
feedback-ul de la cetdteni. Acesta trebuie sa fie usor scalabil, dar trebuie, de asemenea, sa se
adapteze la fluxurile de lucru ale diferitelor administratii, deoarece taxonomiile utilizate pot varia
in functie de tara sau chiar de regiune. Algoritmii de clasificare trebuie, de asemenea, sd suporte
mai multe limbi pe aceeasi platforma si sa faca legaturi semantice intre limbi, ceea ce adauga un
nivel suplimentar de complexitate tehnica. In timpul lucrului lor pe platforma Youth4Climate din
Bruxelles, CitizenLab a trebuit sa analizeze mii de contributii in franceza, olandeza si engleza.
Au constatat cd cel mai bun rezultat a fost obtinut prin traducerea automata a comentariilor intr-
o singura limba si apoi lucrand de acolo. In ceea ce priveste aspectul uman, CitizenLab trebuie sa
se asigure ca tehnologia raspunde nevoilor reale ale utilizatorilor pentru a maximiza adoptarea de
catre guverne. Echipa a invatat ca produsul nu ar trebui promovat fara a ghida mai intai utilizatorii
prin beneficiile sale. De asemenea, au Invdtat cd interactiunea om-masind este cruciala.
Utilizatorul trebuie sd invete sa interpreteze si sa "incredere" in rezultatele generate de masind si
sd inteleagd rolul pe care acest rezultat il joaca in fluxul sdu de lucru zilnic. Guvernele trebuie sa
ia in considerare aceste aspecte inainte de a implementa o astfel de solutie. [27]

Echipa CitizenLab a remarcat si mai multe conditii pentru succes. Prima este promovarea
adoptarii platformei. Acest lucru implica asigurarea ca functionarii publici Inteleg beneficiile sale
si simt ca se pot baza pe si incredere in rezultate. Explicarea metodologiei si integrarea procesului
de angajament public cu fluxurile de lucru existente ajuta in acest sens. Este de asemenea
important sa se specifice o nevoie identificata, deoarece timpul si resursele sunt limitate in
administratii, iar functionarii publici vor investi doar intr-un instrument dacd acesta a dovedit
valoare. Tn al doilea rand, echipa a constatat ca calitatea intrarilor (adica feedback-ul cetitenilor)
este cruciald pentru intelegerea cu succes a perspectivelor si nevoilor cetitenilor. in acest sens,
functionarii publici trebuie sa ofere indrumari cetitenilor pentru a se asigura cd acestia trimit
contributii utile. Echipa a efectuat, de asemenea, teste regulate cu utilizatorii si a rafinat abordarea
pe baza feedback-ului primit. [26]

Strategia Nationalad de Inteligentd Artificiala a Finlandei

Desi se numara printre tarile cu o populatie redusa, de doar 5,5 milioane de locuitori, Finlanda si-
a exprimat ambitia de a se pozitiona ca lider global in domeniul inteligentei artificiale. Exista mai
multi factori care contribuie la aceasta pozitionare favorabila. Finlandezii sunt recunoscuti pentru
educatia lor superioara si aptitudinile tehnologice, economia se bazeaza deja pe tehnologie,
guvernul dispune de date de inaltd calitate, iar sectorul public, dupa reforme ample, s-a adaptat si
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adopta in mod activ inovatia si experimentarea digitald. Un studiu realizat de firma McKinsey
sugereazd cd, dacd Finlanda isi intensifica eforturile in domeniul inteligentei artificiale si
automatizarii, poate Inregistra o crestere anuald a PIB-ului de 3% si o majorare a ocuparii fortei
de muncd cu 5% (McKinsey & Company, 2017). Prin urmare, contextul favorabil exista.
Intrebarea cruciala raméane: Care sunt pasii pe care Finlanda trebuie si ii urmeze pentru a-si
concretiza aceasta potentiald pozitionare?

Tn mai 2017, Ministerul Afacerilor Economice si al Ocuparii Finlandei a creat un Program de
Inteligentd Artificiala si un Grup de Conducere pentru a asigura indrumarea acestuia. Grupul a
folosit o retea extinsa de experti pentru a explora chestiuni cheie legate de sprijinirea sectorului
public si privat in producerea de inovatii bazate pe 1A, utilizarea datelor guvernamentale ca
resurse pentru dezvoltare economicd, impactul 1A asupra societatii si actiunile pe care sectorul
public ar trebui sa le intreprinda pentru a orienta Finlanda catre un viitor bazat pe IA. Ca urmare
a acestor eforturi, Grupul de Conducere a emis doua rapoarte cheie care au stabilit abordarea
Finlandei fata de IA: "Era Inteligentei Artificiale a Finlandei" (decembrie 2017) si "Conducand
Drumul in Era Inteligentei Artificiale" (iunie 2019). Acestea propun 11 actiuni cheie care acopera
toate sectoarele pentru a ajuta Finlanda sa isi atingd obiectivul ambitios: intarirea competitivitatii
afacerilor prin utilizarea IA, valorificarea eficientd a datelor in toate sectoarele, adoptarea mai
rapida si mai usoara a [A, asigurarea unui nivel de expertiza de top si atragerea expertilor de elita,
luarea de decizii si investitii curajoase, construirea celor mai bune servicii publice din lume,
stabilirea de noi modele de colaborare, transformarea Finlandei intr-un lider in era IA, pregatirea
pentru schimbarile pe care [A le va aduce in natura muncii, orientarea dezvoltarii [A intr-o directie
bazata pe incredere si centrata pe om si pregatirea pentru provocarile de securitate. [28]

In cadrul obiectivelor cheie de actiune pentru inovatie si transformarea sectorului public, Finlanda
isi propune sa dezvolte modele de operare noi, sd adapteze rolul guvernului pentru a proteja
drepturile cetatenilor in ceea ce priveste utilizarea datelor, sa imbunatateasca interoperabilitatea
si accesul la date guvernamentale, i sd promoveze colaborarea public-privat prin initiative
comune si schimb de cunostinte. De asemenea, Finlanda intentioneaza sa consolideze
competentele n domeniul inteligentei artificiale prin crearea unui Centru de Excelentd pentru IA
si a unor programe de formare avansatd, sd organizeze dezbateri publice privind etica IA si sa
revizuiasca cadrul legislativ pentru a facilita colabordrile eficiente intre sectorul public si cel
privat.

In plus, in timp ce unele strategii nationale se concentreazi in general pe strategii si obiective,
abordarea Finlandei identifica si proiecte specifice care urmeaza sa fie adoptate de guvern pentru
a facilita transformarea prin [A, precum si componente ale guvernului responsabile de
implementarea acestora. In mod critic pentru sectorul public, raportul Age of Al solicitd
guvernului sa stabileascd Aurora, o retea de diferite servicii si aplicatii inteligente, pentru a
"permite administratiei publice s anticipeze mai bine si sd ofere resurse pentru nevoile viitoare
de servicii" si pentru a permite cetatenilor accesul la servicii digitale de inalta calitate 24/7.

De cand a fost initial propus conceptul Aurora, acesta a evoluat considerabil, transformandu-se n
Programul National AuroraAl. AuroraAl vizeazd furnizarea unui set complet de servicii
personalizate, utilizand tehnologii avansate, pentru cetateni si companii, avind ca prioritate
bunastarea acestora. Ca o abordare mai ampld, AuroraAl isi propune sa faciliteze accesul
cetatenilor la servicii oferite de diverse entititi guvernamentale si furnizori de servicii inter-
sectoriali intr-un mod integrat si eficient. Programul AuroraAl este fundamentat pe noua principii
ale digitalizarii. (Fig.5)
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Fig. 5. Noua principii ale digitalizarii
Sursa: AuroraAl — Towards a human-centric society

Tn aprilie 2019, guvernul a publicat "AuroraAl — Spre o Societate Centrati pe Om", un plan de
implementare pe cinci ani (2019-2023) pentru AuroraAl. Acest plan a fost elaborat ih colaborare
cu o retea deschisd formatd din peste 330 de membri, incluzand municipalitati, provincii,
organizatii civice si companii. Prin acest plan, autorii propun urmatoarele actiuni catre viitorul
guvern pentru a implementa 1n totalitate programul AuroraAl:

- Alocarea unei finantari de 100 de milioane de euro intre 2020-2023 pentru lansarea a 10-20 de
servicii centrate pe evenimente de viata si practici de afaceri.

- Initierea unui proces de consultare cu cetétenii si companiile pentru identificarea evenimentelor
de viatd si practicilor de afaceri cu prioritate ridicatd, care ar influenta selectia si finantarea
serviciilor.

- Crearea unei echipe de suport pentru schimbare si a unui centru central de raspuns AuroraAl
pentru a ajuta organizatiile in implementarea schimbarilor necesare pentru modelul de servicii
AuroraAl.

Planul mai propune crearea unui "regulatory sandbox" pentru experimentarea controlata a datelor
cetatenilor, precum si explorarea necesitatii unor modificari legislative pentru a atinge potentialul
complet al AuroraAl. Adoptarea pe termen scurt si directia pe termen lung pentru AuroraAl au
fost confirmate Tn mai multe documente strategice recente ale guvernului. Raportul din iunie
2019, "Conducand Citre Era Inteligentei Artificiale", angajeazd guvernul sa lucreze pentru
"asigurarea unei introduceri centrate pe om a inteligentei artificiale si implementarea principiilor
etice Tn sectorul public prin proiectul AuroraAl" in urmatorul an. in plus, Prim-ministrul a lansat
un nou program de guvernare intitulat "Finlanda Inclusiva si Competentd", care afirma ca
"dezvoltarea securizata si eticd a retelei AuroraAl va fi continuata, in limita cheltuielilor generale,

pentru a facilita viata de zi cu zi si afacerile". [29]
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Capitolul 3. Implementarea inteligentei artificiale in serviciile publice

Implementarea inteligentei artificiale in serviciile publice reprezintd un proces complex si
provocator, implicind mai multe aspecte importante. In primul rand, ar fi necesara o revizuire si
o modernizare a infrastructurii si a sistemelor existente pentru a integra tehnologiile necesare.
Aceasta ar implica investitii semnificative in infrastructura IT, resurse umane si formare
specializatd pentru personalul public. De asemenea, ar fi nevoie de stabilirea unor standarde si
reguli clare pentru utilizarea si gestionarea datelor in conformitate cu principiile de
confidentialitate si securitate. In plus, ar fi esentiald o colaborare strinsa intre sectorul public,
sectorul privat si comunitatea academicd pentru a dezvolta si implementa solutii adecvate si
eficiente pentru nevoile specifice ale serviciilor publice. Pe langd aceste aspecte tehnice,
implementarea inteligentei artificiale in serviciile publice ar trebui sa tind cont si de impactul
social si etic al tehnologiei, asigurandu-se cd aceasta este utilizatd In mod responsabil si in
beneficiul tuturor cetatenilor.

Tn orice proiect, este crucial sa se dezvolte si s se ajusteze ipotezele in mod constant pentru a
raspunde cel mai bine nevoilor utilizatorilor. Integrarea dezvoltarii sistemelor de inteligenta
artificiald cu etapele mai ample ale proiectului este esential. In faza initiald de descoperire, este
necesar si se evalueze situatia actuald a datelor, sd se decida asupra modalitatii de obtinere a
acestora - construire, achizitie sau colaborare, sd se aloce responsabilitatea pentru modelele de
inteligenta artificiala, sd se examineze datele existente, sa se formeze echipa de specialisti in acest
domeniu, sa se pregateasca datele pentru utilizarea in modelele de inteligenta artificiala si sa se
elaboreze planul pentru faza de modelare a acestora.

In urmitoarea etapa, denumita alfa, se lucreazi la construirea si evaluarea modelului de invatare
automata. in final, in faza beta, se trece la implementarea si mentinerea modelului in functiune.
Este esential sa se inteleaga pe deplin problema si cerintele diferitelor categorii de utilizatori si sa
se evalueze daca un sistem de inteligenta artificiald este solutia potrivitd pentru a aborda aceste
nevoi, in special in contextul serviciilor publice. De asemenea, este crucial si se inteleagd
procesele implicate si modul in care modelul de inteligentd artificiald se va integra in cadrul
serviciului public. Datele utilizate in proiectele de inteligenta artificiala In cadrul serviciilor
publice trebuie s fie gestionate cu atentie, iar pregatirea lor trebuie sa fie riguroasd. Antrenarea
unui sistem Al pe baza unor date inexacte poate conduce la rezultate suboptime, ceea ce poate
afecta calitatea serviciilor oferite cetdtenilor.

Prin urmare, este crucial si se utilizeze o combinatie de criterii, cum ar fi acuratetea,
completitudinea, unicitatea, actualitatea, validitatea, relevanta, reprezentativitatea, suficienta sau
consistenta, pentru a evalua calitatea datelor si potentialul lor de a sustine eficient implementarea
unui sistem de inteligenta artificiald. Colaborarea cu specialisti in stiinta datelor poate fi deosebit
de utila in acest proces, deoarece acestia pot aduce expertiza necesara pentru a asigura ca datele
sunt masurate, curatate si mentinute conform standardelor bune. Adaptarea datelor la nevoile si
cerintele specifice ale serviciilor publice este esentiald pentru a asigura ca implementarea
sistemelor de inteligenta artificiala aduce beneficii tangibile pentru comunitate. [30]

La fel ca in toate proiectele, este important sa se conduca de ipoteze si sa se itereze constant pentru
a veni in intdmpinarea celor mai bune nevoi ale utilizatorilor si ale acestora. Trebuie sa se
integreze dezvoltarea sistemelor de inteligenta artificiald cu etapele mai largi ale proiectului. in
faza de descoperire, trebuie sa se ia in considerare starea actuald a datelor din serviciile publice,
sd se decidd dacd sd se construiasca, si se cumpere sau sid se colaboreze, si se aloce
responsabilitatea pentru modelele de inteligenta artificiala, sa se evalueze datele existente, sa se
formeze echipa si si se pregiteasca datele pentru utilizare, si si se planifice faza de modelare. In
faza alfa, trebuie sa se construiasca si sa se evalueze modelul de invétare automata, in timp ce in
faza beta, trebuie si se implementeze si si se intretind modelul. In toate aceste etape, trebuie si
se ia in considerare etica si siguranta, iar este necesar un timp semnificativ pentru a intelege
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fezabilitatea utilizarii datelor din serviciile publice intr-un mod nou, ceea ce face ca faza de
descoperire sa fie mai lunga si mai costisitoare decat in cazul serviciilor fara inteligenta artificiala.

Faza de descoperire incepe prin evaluarea nevoilor utilizatorilor si sursele de date disponibile.
Este important sa se inteleagd 1n profunzime problema si cerintele diferitelor categorii de
utilizatori, sd se evalueze dacéd un sistem de inteligenta artificiala este solutia potrivita pentru a
aborda aceste nevoi, sa se inteleaga procesele implicate si modul in care modelul de inteligenta
artificiald se va conecta cu serviciul mai larg, si sd se ia in considerare locatia si starea datelor
care urmeaza sa fie utilizate. Antrenarea unui sistem de inteligenta artificiala pe date eronate poate
duce la rezultate slabe din cauza lipsei de modele clare pentru modelul sa exploreze in timpul
predictiilor sau a prezentei unor modele clare, dar accidentale, care pot conduce la invatarea
dezechilibrata a modelului. Pentru evaluarea calitatii datelor, se poate utiliza o combinatie de
criterii, cum ar fi acuratetea, completitudinea, unicitatea, actualitatea, validitatea, relevanta,
reprezentativitatea, suficienta sau consistenta. Colaborarea cu un specialist in stiinta datelor este
utild in acest proces, deoarece acestia sunt familiarizati cu cele mai bune practici pentru
masurarea, curdtarea si mentinerea standardelor bune de date.

Asigurarea ca datele sunt proportionale cu nevoile utilizatorilor si intelegerea limitelor acestora
va ajuta la evaluarea pregatirii datelor pentru utilizare in proiectul de inteligenta artificiald. Tn
pregatirea pentru implementarea inteligentei artificiale, se recomanda identificarea metodelor
optime de integrare a inteligentei artificiale cu tehnologia si serviciile deja existente. Este
important sd se gestioneze cu atentie aspecte precum conductele de colectare a datelor, pentru a
asigura performanta modelului si o intrare curatd pentru modelare, incluzadnd optiuni precum
incdrcarea in lot sau incdrcarea continui; stocarea datelor in baze de date si alegerea tipului de
bazd de date in functie de complexitatea proiectului si varietatea surselor de date necesare;
procesele de extragere si analiza a datelor rezultate din implementarea inteligentei artificiale;
platformele utilizate pentru consolidarea tehnologiei din cadrul proiectului de inteligenta
artificiald, pentru accelerarea procesului de implementare. In alegerea instrumentelor de
inteligenta artificiald, consultarea specialistilor, precum oamenii de stiinta ai datelor sau arhitectii
tehnici, este esentiald pentru evaluarea resurselor deja existente si a nevoilor viitoare. De
asemenea, este important sa se ia in considerare avantajele platformelor de inteligenta artificiala,
care pot facilita conectarea Tintregii tehnologii necesare proiectului, accelerand astfel
implementarea acestuia. [31]

Tn faza alfa, daca se decide dezvoltarea interni a modelului de inteligent3 artificiala, pasii esentiali
includ impartirea datelor disponibile intr-un set de antrenament, un set de validare si un set de
testare. Aceasta divizare permite antrenarea algoritmilor, evaluarea performantei modelelor si
efectuarea verificarilor finale ale celui mai bun model. Apoi, se construieste un model de referinta
simplu, care va servi ca punct de plecare pentru modelele mai complexe. Acest model de referinta
oferd o baza pentru comparatie si ajutd la identificarea problemelor din date. Urmatorul pas consta
n construirea unui prototip al modelului si serviciului asociat. Acest proces este iterativ si necesita
o cantitate semnificativd de date. In cele din urma, se testeaza modelul si serviciul pentru a evalua
performanta si eficacitatea lor, apoi se evalueaza si se refineaza performanta acestora in functie
de rezultatele obtinute. Prin mentinerea primului model simplu si configurarea infrastructurii
corespunzatoare de la inceput, tranzitia de la faza initiala la cea de implementare va fi mai fluida.
Acest lucru poate fi realizat prin concentrarea pe cerintele de infrastructura pentru conductele de
Al 1n acelasi timp cu dezvoltarea modelului.

Modelul simplu va oferi metrici de baza si informatii despre comportamentul acestuia, care pot fi
utilizate pentru testarea modelelor mai complexe. Tn testarea modelului si a serviciului, este
esential sd se previnad problemele precum supraadaptarea sau subadaptarea, care ar putea submina
eficacitatea modelului odata implementat. Folosind doar setul de testare pe cel mai bun model si
mentinand aceste date separate de modele pana la acest test final, se obtine o impresie precisa
despre performanta modelului in lumea reald. Evaluarea modelului trebuie realizatd pentru a
evalua modul in care acesta se descurca in fata datelor nevazute, iar selectia metricii de evaluare
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ar trebui sa fie facuta cu atentie, ludnd 1n considerare implicatiile etice, economice si sociale, ceea
ce face ajustarea find a sistemelor de inteligenta artificiald relevantd atat pentru specialistii in
domeniul datelor, cét si pentru utilizatori. Dupa selectionarea unui model final, este necesar sa se
evalueze performanta acestuia si sd se ajusteze pentru a se asigura ca indeplineste cerintele
necesare. Cand este evaluatd performanta modelului, se iau in considerare comparatia cu modele
mai simple, nivelul de performantd necesar inainte de implementare, nivelul de performanta pe
care il poate justifica publicul si partile interesate, precum si nivelul de performantd al altor
aplicatii similare din alte organizatii. De asemenea, se verifica dacd modelul prezintd vreun semn
de bias. Chiar dacad modelul nu depaseste performanta umana, poate fi totusi util. De exemplu, un
algoritm de clasificare a textului poate sa nu fie la fel de precis ca un om, dar poate functiona la
o scara si vitezd mult mai mari. Dupa finalizarea fazei de prototipare a sistemului Al, ar trebui sa
existe un model final sau un set de modele predictive, o evaluare a performantei si caracteristicilor
acestora, o decizie privind trecerea la faza beta si un plan pentru aceasta faza. [31]

Trecerea de la faza alfa la beta implica integrarea modelului in procesul decizional al serviciului
si utilizarea datelor 1n timp real pentru predictii. Aceasta tranzitie presupune trei etape in utilizarea
modelului Tn cadrul serviciului. In primul rdnd, integrarea modelului implica testarea
performantei cu date in timp real si integrarea sa in fluxul decizional. Metodele de integrare
variaza 1n functie de infrastructurd si nevoile utilizatorilor, variind de la implementarea locala la
aplicatii personalizate. in al doilea rand, evaluarea continui asiguri alinierea modelului cu
obiectivele de afaceri si performanta adecvatd, mentinand consistenta cu faza de modelare si
semnaland momentul reantrendrii. In cele din urmi, increderea utilizatorilor in utilizarea,
interpretarea si intrebarea rezultatelor modelului este cruciald. Nevoile utilizatorilor ar trebui sa
fie colectate continuu pentru a aplica eficient rezultatele modelului. Trecerea de la alfa la beta
necesitd respectarea celor mai bune practici, cum ar fi implementarea iterativd a modelelor
imbunatatite si mentinerea unei echipe interdisciplinare, care s-a bazat initial pe oameni de stiinta
ai datelor in faza alfa. [31]

3.1. Tehnologii si instrumente specifice utilizate in aceste implementdri

Tehnologia inteligentei artificiale este doar una dintre numeroasele instrumente disponibile pentru
a sprijini furnizarea serviciilor. Atunci cand se proiecteaza un serviciu, primul pas este
identificarea nevoilor utilizatorilor. Dacad se considera ca inteligenta artificiala ar putea fi o
optiune tehnologica potrivitd pentru a satisface aceste nevoi, este necesar sa se ia in considerare
datele si tehnologia specifica disponibila. Ulterior, echipa responsabila de analiza datelor va
utiliza aceste date pentru a construi si antrena un model de inteligenta artificiala. Cand se
examineaza daca tehnologia inteligentei artificiale ar putea sa contribuie la satisfacerea nevoilor
utilizatorilor, este important sa se ia In considerare urmatoarele aspecte: existenta datelor care
contin informatiile necesare, chiar daca acestea sunt camuflate sau ascunse; aspectele etice si de
securitate legate de utilizarea acestor date - cadrul etic al datelor poate fi o resursa utild;
disponibilitatea tipului potrivit de date pentru a permite modelului de tehnologie a inteligentei
artificiale s invete din ele; amploarea si repetitivitatea sarcinii, care ar putea depasi capacitatile
umane Tn indeplinirea ei; capacitatea de a furniza informatii utile pentru echipa respectiva, in
vederea obtinerii de rezultate concrete in practica. Este important si se retind ca tehnologia
inteligentei artificiale nu reprezinta o solutie universala. Spre deosebire de o persoana, tehnologia
inteligentei artificiale nu poate deduce, ci poate produce doar un rezultat bazat pe datele introduse
de echipa respectivd in model. Cand se evalueaza potentialul tehnologiei inteligentei artificiale ca
fiind o solutie adecvata, este crucial sa se colaboreze cu specialisti care au o buna intelegere a
datelor si a problemei pe care se incearca sa se rezolve, cum ar fi oamenii de stiinta ai datelor. De
asemenea, este important sa se aiba cel putin un expert in domeniu care sa cunoasca mediul in
care vor fi implementate rezultatele modelului de inteligenta artificiala. [32]

Datorita caracterului sdu experimental si iterativ, este complicat sa se precizeze beneficiile exacte

ce ar putea deriva dintr-un proiect de inteligenta artificiala. Pentru a explora aceasta incertitudine
si a oferi informatii adecvate despre posibilele beneficii, se poate efectua o analiza initiald a
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datelor pentru a intelege complexitatea problemei si probabilitatea de succes a proiectului. De
asemenea, se poate construi un caz de afaceri pe baza unui concept de demonstratie la scara mica
si se pot utiliza rezultatele acestuia pentru a confirma ipoteza. Dupa alocarea bugetului, este
necesar si se rezerve suficient timp si resurse pentru o descoperire ampla, ce va demonstra
viabilitatea. Procesul de descoperire pentru proiectele ce folosesc tehnologii de inteligenta
artificiala poate fi deseori mai indelungat comparativ cu cele ce nu beneficiaza de aceste
tehnologii. Pentru buna functionare a modelului de inteligenta artificiala, este adesea necesar sa
aibd acces la o cantitate semnificativd de date, si mai important, la tipul potrivit de date.
Colaborarea cu specialisti care au expertiza in domeniul datelor, cum ar fi cei specializati in stiinta
datelor, este cruciala pentru evaluarea starii acestora. Se poate evalua dacad datele sunt adecvate
pentru inteligenta artificiald folosind diverse criterii, precum acuratetea, completitudinea,
dunicitatea, actualitatea, validitatea, suficienta, relevanta, reprezentativitatea si consistenta. [32]

Nu exista o singuri ,,tehnologie de inteligent artificiala”. In prezent, tehnologiile de inteligenta
artificiald larg disponibile sunt in mare parte fie de Invatare supervizatd, nesupervizatd sau prin

consolidare. (Tabel 3)

Tabel 3. Tipuri de tehnologii Al

Tipuri de tehnologii Definire

Invitare supervizati In invitarea supervizati, obiectivul este de a face predictii
folosind un set de date. Pentru a face acest lucru, modelul de
IA este antrenat folosind un set de date: un set de antrenament,
un subset pentru a antrena modelul, si un set de testare, un
subset pentru a testa modelul antrenat. Datele au fost etichetate
Ccu una sau mai multe etichete.

Invatare nesupervizata In invitarea nesupervizati, obiectivul este de a face predictii
folosind datele unde nu exista etichete, cum ar fi imagini.
Adesea, acest lucru implica cautarea de modele in setul de date
si gruparea punctelor de date relevante impreund. Un exemplu
comun de grupare a datelor este clustering-ul, utilizat pentru a
grupa datele in categorii sau clustere, astfel incat obiectele din
acelasi cluster sd fie similare intre ele, iar cele din clustere
diferite sa fie cat mai diferite posibil.

Invatare prin consolidare In invitarea prin consolidare, obiectivul este de a face predictii
care Indeplinesc un anumit scop. Modelul de inteligenta
artificiala foloseste o abordare de "Incercare si eroare" atunci

cand ia decizii, Incepand de la Incercari complet aleatorii si

terminand cu tactici sofisticate. Un exemplu familiar este jocul
de sah, unde obiectivul modelului de inteligenta artificiald este
sd isi puna adversarul in sah mat dupa ce a Invatat sa joace

singur.

Sursa: A guide to using artificial intelligence in the public sector, UK Government Digital Service

in analiza diverselor tehnici de invitare automata utilizate in domeniul inteligentei artificiale, este
esential sa Intelegem fiecare metoda si aplicatiile sale specifice. Tabelul 4 prezintd cateva dintre
aceste tehnici, inclusiv clasificarea, regresia, clustering-ul, reducerea dimensionalitatii si
clasificarea, alaturi de exemple relevante care ilustreaza utilizdrile practice ale acestora. Prin
explorarea acestor tehnici si a scenariilor lor de aplicare, putem obtine o intelegere mai profunda
a modului n care inteligenta artificiala poate fi folosita pentru a rezolva diverse probleme si
sarcini in diferite contexte in administratia publica.
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Tabel 4. Tehnici de invitare automata Tn serviciile publice

Tehnica de invatare automata

Descriere

Exemple

Clasificare

Invati caracteristicile unei
categorii date, permitand
modelului de 1A si clasifice
puncte de date necunoscute n
categoriile existente

Clasificarea petitiilor
guvernamentale in functie
de domeniul lor
(administrativ, fiscal,
social).

Regresie Anticipeaza valoarea unei Prognozarea cheltuielilor
variabile continue pe baza altor bugetare viitoare pe baza
variabile explicative, fiind utila datelor istorice.
pentru previziuni financiare.

Clustering Gruparea datelor similare pentru ~ Segmentarea populatiei in
a identifica tipare sau segmente grupuri demografice
distincte, usurand personalizarea  pentru a Tmbunatati
serviciilor publice. serviciile de asistenta

sociald sau sandtate.

Ranking Ordoneaza entitatile sau Prioritizarea proiectelor

initiativele guvernamentale n
functie de prioritatea si impactul
lor pentru o gestionare eficienta.

de infrastructura in
functie de necesitatile
comunitdtii locale.

Sursa: A guide to using artificial intelligence in the public sector, UK Government Digital Service

In cadrul serviciilor publice, tehnologiile de invitare automata pot fi aplicate in mai multe
domenii, aducand beneficii semnificative si imbundtétind eficienta operationala. Prelucrarea
Limbajului Natural (NLP) poate fi utilizatd pentru analiza automatd a documentelor si generarea
raspunsurilor automate la intrebari frecvente, facilitind interactiunea cu cetatenii. Pe de alta parte,
viziunea artificiala poate asista in monitorizarea traficului, verificarea documentelor de identitate
sau identificarea vehiculelor neregulamentare, contribuind la aplicarea legii si securitatea publica.
detectarea anomaliilor este esentiald in depistarea fraudelor si in identificarea potentialelor
amenintari sau riscuri in diverse sisteme guvernamentale, precum sistemul financiar sau sectorul
sanatatii publice. Aceste exemple evidentiaza modul in care tehnologiile de invatare automata pot
contribui la modernizarea si imbunatatirea serviciilor publice, asigurdnd o interactiune mai
eficientd si personalizata intre cetateni si institutiile guvernamentale. [32]

3.2. Identificarea eventualelor provocari si solutii propuse

Inteligenta artificiald are potentialul de a avea un impact semnificativ asupra indivizilor,
comunitatilor si societatii in ansamblu. Pentru a asigura ca impactul proiectelor de inteligenta
artificiala este pozitiv si nu provoacad prejudicii neintentionate celor afectati, este crucial sa se
acorde o prioritate inaltd aspectelor de eticd si siguranta legate de aceastd tehnologie. Etica Tn
inteligenta artificiald este un set de valori, principii si tehnici care utilizeaza standarde larg
acceptate pentru a ghida conduita morala in dezvoltarea si utilizarea sistemelor de inteligenta
artificiald. Domeniul eticii in IA a apdrut din necesitatea de a aborda prejudiciile individuale si
sociale pe care sistemele respective le-ar putea cauza. Aceste prejudicii rareori apar ca rezultat al
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unei alegeri deliberat - majoritatea dezvoltatorilor de IA nu doresc sa creeze aplicatii partinitoare
sau discriminatorii sau aplicatii care incalca intimitatea utilizatorilor.

Principalele modalitdti in care sistemele de inteligenta artificiald pot cauza prejudicii involuntare
sunt: utilizarea incorectd, designul discutabil si consecintele negative neintentionate. Utilizarea
incorecta se refera la folosirea sistemelor in alte scopuri decat cele pentru care au fost concepute.
Designul discutabil indica faptul ca creatorii nu au analizat pe deplin problemele tehnice legate
de partinirea algoritmica si riscurile de sigurantd. in cele din urmi, consecintele negative
neintentionate apar atunci cand creatorii nu iau in considerare pe deplin impactul negativ pe care
sistemele lor il pot avea asupra indivizilor si comunitatilor afectate. Domeniul eticii in inteligenta
artificiald abordeaza aceste aspecte, oferind echipelor de proiect valorile, principiile si tehnicile
necesare pentru a produce aplicatii de IA etice, corecte si sigure. [31]

Pentru a construi si mentine o cultura a responsabilitatii, prioritatile sunt stabilite in jurul a patru
obiective principale pe masura ce se proiecteaza, dezvolta si implementa proiectele de inteligenta
artificiald. In special, este important sa se asigure ci proiectele de inteligenta artificiala sunt etic
permisibile, ludnd 1n considerare impactul pe care 1l pot avea asupra bundstirii partilor interesate
si a comunitatilor afectate. De asemenea, trebuie sd fie just si non-discriminatoriu, sd se ia in
considerare potentialul de a avea efecte discriminatorii asupra indivizilor si grupurilor sociale, sa
se atenueze tendintele de bias care ar putea influenta rezultatul modelelor, si sd se fie constienti
de problemele de justitie pe tot parcursul ciclului de proiectare si implementare. In plus, proiectele
trebuie sa fie demne de increderea publicd, garantand cat mai mult posibil siguranta, acuratetea,
fiabilitatea, securitatea si robustetea produselor. De asemenea, este esential sd fie justificabile,
acordand prioritate transparentei in modul 1n care sunt proiectate si implementate modelele, si
justificarea si interpretarea deciziilor si comportamentelor acestora. Prioritizarea acestor obiective
este esentiald pentru dezvoltarea unei culturi a inovatiei responsabile.

Pentru a asigura o integrare corespunzatoare in proiect, trebuie si se stabileasca o arhitectura de
guvernantd, inclusiv un cadru de valori etice, un set de principii actionabile si un cadru de
guvernantd bazat pe procese. Este esential sd se inteleagd cadru de valori etice care sustin,
intemeiaza si motiveaza proiectarea si utilizarea responsabild a Al Institutia Alan Turing le
numeste ,,Valorile SUM” si include respectarea demnitétii individuale, conectarea sincera,
deschisa si inclusiva, Ingrijirea bundstdrii tuturor, precum si protejarea prioritatilor valorilor
proiectului de IA, insa nu sunt adaptate in mod specific particularitatilor proiectarii, dezvoltarii si
implementarii unui sistem de IA. Sistemele de IA indeplinesc tot mai multe sarcini anterior
efectuate de oameni. De exemplu, sistemele Al pot evalua CV-uri Th cadrul unui proces de
recrutare. Cu toate acestea, spre deosebire de recrutorii umani, nu poti atribui direct
responsabilitatea sau contabilitatea unei sisteme de inteligenta artificiala pentru respingerea
candidatilor. Absenta responsabilitatii sistemului in sine creeazd nevoia unui set de principii
actionabile adaptate la proiectarca si utilizarea acestuia. Institutul Alan Turing le numeste
»Principiile FAST Track™: echitate, responsabilitate, durabilitate, transparentd. Revizuirea atenta
a Principiilor FAST Track ajutd la asigurarea echitatii proiectului si la prevenirea biasului sau
discrimindrii, contribuind la protejarea increderii publicului in capacitatea proiectului de a oferi
inteligenta artificiald sigura si fiabila. [30]

Principiul echitdtii in cadrul principiilor FAST Track impune respectarea unui nivel minim de
non-discriminare de catre sistemul de [A. Pentru a asigura acest lucru, trebuie sd se foloseasca
doar seturi de date echitabile si corecte, sa se includa caracteristici, procese si structuri analitice
rezonabile 1n arhitectura modelului, sd se previna orice impact discriminatoriu al sistemului si sa
se implementeze acesta intr-un mod impartial. De exemplu, in contextul serviciilor publice, acest
principiu ar putea fi aplicat in procesul de selectie a candidatilor pentru anumite programe sociale
sau de locuinte. Utilizarea seturilor de date echitabile si corecte ar asigura ca toti cetitenii au sanse
egale de a beneficia de aceste programe.
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si auditabil. Pentru a realiza acest lucru, trebuie sd se stabileascd un lant continuu de
responsabilitate pentru toate rolurile implicate in ciclul de proiectare si implementare a
proiectului, si sd se implementeze monitorizarea activitdtii pentru a permite supravegherea si
revizuirea pe parcursul Tntregului proiect. Tn sectorul public, acest lucru ar putea insemna
stabilirea unei urmariri clare a deciziilor luate de catre sistemele de IA in domenii precum
asistenta sociald sau distribuirea resurselor publice. Monitorizarea activitatii sistemului ar permite
o mai buna supraveghere si revizuire a modului in care aceste decizii afecteaza comunitatile.

Principiul sustenabilitatii depinde in cele din urma de siguranta acestor sisteme, inclusiv de
exactitatea, fiabilitatea, securitatea si robustetea lor. Este important s& se asigure ca designerii $i
utilizatorii raman constienti de efectele transformative pe care le pot avea sistemele de 1A asupra
indivizilor si societatii, precum si de impactul real al sistemului de inteligenta artificiala. Tn
serviciile publice, acest principiu ar putea fi crucial in dezvoltarea si implementarea solutiilor de
automatizare a proceselor administrative sau de distribuire a resurselor. Asigurarea cd aceste
sisteme sunt durabile si cd pot fi mentinute pe termen lung ar contribui la eficientizarea
operatiunilor guvernamentale si la imbunatatirea calitatii serviciilor oferite cetatenilor.

Principiul transparentei implica capacitatea designerilor si implementatorilor de sisteme de TA de
a explica partilor interesate afectate cum si de ce un model a avut performanta pe care a avut-0
intr-un context specific. De asemenea, acestia ar trebui sa poata justifica permisibilitatea etica,
lipsa de discriminare si increderea publica 1n rezultatele si procesele din spatele designului si
utilizrii sale. In sectorul public, transparenta in procesul de luare a deciziilor automate ar putea
contribui la cresterea increderii cetatenilor in institutiile guvernamentale si in modul in care
acestea folosesc tehnologia pentru a oferi servicii mai bune si mai echitabile.

Construirea unui cadru de guvernare bazat pe procese este esentiald pentru asigurarea utilizarii
etice, corecte si sigure a inteligentei artificiale. Denumita "Cadru PBG" de Institutul Alan Turing,
principalul sdu obiectiv este de a integra Valorile SUM si Principiile FAST Track in intreaga
implementare a modelelor de I A ntr-un serviciu. Stabilirea unui cadru PBG solid ofera o vedere
de ansamblu asupra membrilor echipei relevanti si a rolurilor lor, identifica etapele in fluxul de
lucru care necesitd o considerare atenta, stabileste perioade de timp explicite pentru evaluari si
actiuni ulterioare si contureaza protocoale clare pentru inregistrarea activitdtii $i sustinerea
auditabilitatii de la un capat la altul. [30]

In gestionarea proiectului de implementare a sistemelor de IA, guvernarea in ceea ce priveste
siguranta este cruciald pentru a asigura c modelul nu prezintd semne de bias sau discriminare. In
acest sens, se pot lua n considerare urmatoarele aspecte: performanta algoritmului in conformitate
cu consideratiile de sigurantd si eticd, explicabilitatea modelului, implementarea unei definitii
convenite de echitate In cadrul modelului, conformitatea utilizarii datelor cu Cadrul de Etica a
Datelor, respectarea de citre algoritm a legislatiei privind confidentialitatea si prelucrarea datelor.

In Romania, nu existi inci o lege specificd care si reglementeze in mod direct inteligenta
artificiala. Cu toate acestea, aspecte legate de protectia datelor personale, siguranta cibernetica si
alte reglementdri pot avea aplicabilitate in contextul utilizdrii Al. De exemplu, Regulamentul
General privind Protectia Datelor (GDPR) al Uniunii Europene are un impact semnificativ asupra
utilizarii AI in Roménia, in ceea ce priveste protectia datelor personale. Tn aprilie 2021, Comisia
Europeana a propus primul cadru normativ al Uniunii Europene pentru inteligenta artificiala.
Acesta impune ca sistemele [A utilizate n diverse aplicatii sa fie evaluate si clasificate in functie
de nivelul de risc pentru utilizatori, iar gradul de reglementare sa varieze in functie de acest nivel.
Aceste norme, odatd implementate, vor fi primul set de reguli la nivel mondial pentru IA.
Principala preocupare a Parlamentului European este sa garanteze ca sistemele IA folosite in UE
sunt sigure, transparente, usor de urmarit, nediscriminatorii si prietenoase cu mediul.
Supravegherea sistemelor 1A ar trebui sa fie realizata de catre oameni, nu prin procese automate,
pentru a preveni consecintele negative. In plus, Parlamentul urmareste sa stabileasca o definitie

33



uniforma si tehnologic neutrald pentru inteligenta artificiala, care sa fie aplicabild sistemelor
viitoare. Noul cadru legislativ stabileste obligatii pentru furnizorii si utilizatorii de inteligenta
artificiala in functie de nivelul de risc asociat. Sistemele de [A sunt evaluate in raport cu gradul
lor de risc, iar cele considerate a prezenta un risc inacceptabil sunt interzise. Acestea includ
practici precum manipularea comportamentald, clasificarea sociala si identificarea biometrica in
timp real. In unele cazuri exceptionale, precum cele legate de aplicarea legii, pot fi permise
anumite utilizari. Sistemele cu risc ridicat, care afecteaza siguranta sau drepturile fundamentale,
sunt supuse unei evaludri riguroase inainte si pe parcursul utilizarii lor. IA generativa si modelele
cu impact sistemic ridicat sunt supuse unor cerinte speciale de transparent si evaluare. In schimb,
sistemele cu risc limitat trebuie sa ofere utilizatorilor informatii clare si sd le permita sa ia decizii
informate in timpul interactiunii cu acestea. La data de 9 decembrie 2023, Parlamentul European
si Consiliul au ajuns la un acord provizoriu referitor la legea privind inteligenta artificiala. Acest
text legislativ convenit urmeaza s fie ratificat formal atat de Parlament, cat si de Consiliu, pentru
a fi pus in aplicare in UE. [33]

In guvernanta privind scopul, se asigurd ci modelul isi indeplineste scopul si obiectivele de
afaceri. Aspectele de luat in considerare includ dacad modelul rezolva problema identificata, planul
pentru evaluarea sa si dacé experienta utilizatorului respecta orientérile guvernamentale existente.
De exemplu, un model de invatare automata poate fi implementat pentru a analiza datele legate
de serviciile publice si pentru a identifica modele sau tendinte care sa ofere insight-uri utile pentru
imbunatatirea proceselor administrative sau pentru luarea deciziilor. Evaluarea periodica a acestor
modele poate contribui la optimizarea performantei si la asigurarea ca acestea raman relevante si
eficiente Tn contextul schimbarilor din cadrul administratiei publice.

In cadrul administratiei publice, gestionarea responsabilititii in implementarea sistemelor de
inteligenta artificiala asigura existenta unui cadru clar de responsabilitate pentru model. Se pot
lua in considerare aspecte precum identificarea unui proprietar clar si responsabil pentru model,
cine va Intretine modelul si cine are capacitatea de a schimba si de a modifica codul. De exemplu,
in implementarea unui sistem de IA destinat analizarii datelor de sandtate publica, este crucial sa
se desemneze un responsabil care sd supravegheze intreaga operatiune, si se asigure ci datele
sunt tratate conform standardelor etice si legale, si sa coordoneze eforturile de intretinere si
actualizare a sistemului Tn conformitate cu evolutiile din domeniu si cu cerintele specifice.

Pentru a asigura o implementare eficienta a sistemelor lor de inteligenta artificiala, organizatiile
din sectorul public trebuie sa adopte un cadru de guvernanta solid, care sa acopere aspecte precum
responsabilitatea, scopul, testarea si monitorizarea acestor sisteme. Guvernanta In domeniul
responsabilitatii trebuie sa defineascd clar proprietarul modelului, persoana responsabila de
intretinerea si modificarea codului. De exemplu, in administratia publica locala, un sistem de [A
folosit pentru optimizarea traseelor de colectare a deseurilor ar trebui sd aibd un responsabil
desemnat care si se asigure ci modelul este actualizat si functioneazi corect. In acelasi timp,
guvernanta in domeniul testdrii si monitorizarii trebuie sd stabileascd un cadru solid pentru
evaluarea continua a performantei modelului si identificarea oricaror deficiente sau probleme care
pot apdrea 1n timpul operatiunilor. Acest proces ar putea implica programarea unor evaluari
regulate ale performantei, monitorizarea de citre un echipa dedicata si revizuirea periodica a
rezultatelor pentru a asigura alinierea cu obiectivele organizationale si necesitdtile comunitatii
locale.

Riscurile de reputatie asociate modelului de inteligenta artificiala se refera la posibilitatea ca
implementarea sau utilizarea modelului sa duca la prejudicii sau neintelegeri in rAndul publicului
sau al altor parti interesate, ceea ce poate afecta negativ reputatia organizatiei sau institutiei care
utilizeaza aceste modele. Aceste riscuri pot aparea atunci cand existd ingrijorari privind etica,
confidentialitatea datelor, transparenta decizionala sau alte aspecte legate de utilizarea si impactul
modelului asupra indivizilor sau comunitatilor. De exemplu, dacd un model de 1A este perceput
ca fiind discriminatoriu sau invaziv in privinta confidentialitatii datelor, acest lucru ar putea duce
la o reactie negativa din partea publicului si la deteriorarea reputatiei organizatiei care l-a
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implementat. Prin urmare, gestionarea riscurilor de reputatie asociate modelului este importanta
pentru a mentine increderea si sprijinul publicului si pentru a asigura o implementare etica si
responsabild a tehnologiei IA in cadrul organizatiilor guvernamentale.

Se poate lua in considerare dacd proiectul se incadreaza in utilizarea de catre organizatia
guvernamentald a sistemelor IA, politica acesteia privind utilizarea datelor si asteptarile
cetatenilor/utilizatorilor in ceea ce priveste modul in care datele lor sunt utilizate. De exemplu, n
cadrul unei autoritati locale, implementarea unui model de inteligenta artificiala pentru analiza
feedback-ului cetatenilor in legatura cu serviciile publice ar trebui sa fie in conformitate cu
politicile organizatiei privind protectia datelor si utilizarea lor eticd. Prin monitorizarea constanta
a modului In care proiectul se aliniazd cu aceste aspecte si prin comunicarea transparentd cu
publicul, organizatia guvernamentald poate reduce riscul de daune reputationale asociate
implementarii modelului de inteligenta artificiala.

Implementarea sistemelor de inteligenta artificiald in cadrul proiectelor publice implicd anumite
riscuri si provocari. Pentru a gestiona aceste riscuri si a asigura o implementare etica, eficienta si
responsabila a tehnologiei Al, este crucial sd se adopte o abordare strategica in gestionarea
riscurilor. Un aspect esential al acestei strategii este gestionarea adecvata a riscurilor in cadrul
proiectului de implementare a sistemelor de inteligenta artificiala. (Tabelul 5)

Tabel 5. Gestionarea riscului in proiectul de implementare a sistemelor de inteligenta artificiala
Riscuri Modalitati de atenuare
Posibilele probleme de etica sau discriminare  Asigurarea ca modelul este proiectat si
implementat in conformitate cu standardele
etice si principiile nediscriminarii, avand in
vedere politicile si reglementarile din sectorul
public.

Utilizarea datelor in mod neconform Consultarea politicilor organizatiei publice
pentru a se asigura cd datele sunt utilizate Tn
conformitate cu normele legale si etice.

Lipsa securitatii datelor Dezvoltarea si implementarea protocoalelor de
securitate pentru a proteja datele si informatiile
sensibile In conformitate cu cerintele sectorului
public.

Acces limitat sau calitate scazuti a datelor Identificarea si remedierea problemelor legate
de accesul si calitatea datelor pentru a se asigura
fiabilitatea rezultatelor, luand Tn considerare
procedurile si regulile existente in sectorul
public.

Absenta unui cadru de responsabilitate Stabilirea  si  comunicarea  clara a
responsabilitatilor ~ si  rolurilor  pentru
gestionarea si  monitorizarea continud a
modelului de inteligenta artificiala, avand in
vedere structurile de guvernare si management
din sectorul public.

Dificultati in integrarea modelului Implicarea  echipelor  tehnice si  de
implementare pentru a asigura o integrare fluida
si eficientd a modelului 1n sistemele si procesele
existente Tn sectorul public.
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Sursa: A guide to using artificial intelligence in the public sector, UK Government Digital Service
Capitolul 4. Studiu de caz: Chatbot-uri pentru servicii publice online

Chatboturile au devenit din ce Tn ce mai prezente in societatea noastra, iar investitiile in aceasta
tehnologie avanseazd rapid pentru a imbunatati experienta utilizatorului. Simplu spus,
chatboturile sunt programe de calculator care utilizeaza invatarea automatd si inteligenta
artificiald pentru a finaliza sarcini, simuldnd conversatia umana in proces.

Institutiile publice adopta tot mai mult aceste solutii pentru a imbunatéti eficienta si accesibilitatea
serviciilor lor. Prin delegarea sarcinilor obignuite si de rutind catre chatboturi, administratiile
reduc timpul de lucru si raspunsul angajatilor, permitandu-le sa se concentreze pe probleme mai
complexe. De exemplu, Centrul de Inovare din Carolina de Nord, Statele Unite ale Americii
utilizeazd chatboturi pentru a elibera programul personalului IT, care se ocupa frecvent de
solicitari banale, cum ar fi resetarea parolelor. [34]

Pe langa simplificarea proceselor administrative, chatbot-urile permit institutiilor publice sa se
conecteze mai eficient cu cetétenii si sa implice diverse parti interesate in rezolvarea problemelor
sociale. Orasul Mesa din Arizona, Statele Unite ale Americii, a implementat in 2020, de exemplu,
un chatbot de mesaje text pentru a raspunde intrebarilor frecvente ale cetdtenilor despre serviciile
disponibile, oferind astfel o modalitate simpla si accesibild de a interactiona cu administratia
locala. Un sistem de chat automatizat gestioneaza multe dintre cererile standard si simple de
informatii si interactioneaza cu alte aplicatii ale orasului, automatizand chiar si cererile de nivel
intermediar, precum soldurile conturilor sau starea cererilor. Numai cererile mai complicate
necesitd interactiune umand. Cu functionalitatea Al, sistemul construieste treptat o baza de
cunostinte si poate prelua mai multe cereri pe masura ce stocul de informatii creste. Acest lucru
reduce numarul de apeluri telefonice si/sau timpul petrecut la telefon pentru personalul orasului,
precum si serviciul de clienti fatd in fatd. Rezidentilor le sunt furnizate informatii mai rapid,
pastrand totusi accesul la interactiune umana in orice moment, daca este necesar. [35]

De asemenea, institutiile publice utilizeaza chatbot-uri pentru a primi feedback instant si pentru a
intelege perspectivele cetdtenilor cu privire la probleme. Un program creat pentru feedback este
Textizen, folosit in orase precum Chicago sau Portland, SUA. Textizen este o platforma
interactiva de mesaje text care permite administratiei publice sa colecteze feedback si sa discute
cu locuitorii despre diverse aspecte ale serviciilor publice si proiectelor comunitare.

Prin intermediul Textizen, cetatenii pot trimite mesaje text catre autoritati pentru a-si exprima
opiniile, sugestiile sau preocuparile legate de diferite aspecte ale vietii lor comunitare.
Administratia publicd poate utiliza aceste feedback-uri pentru a intelege mai bine nevoile si
preferintele locuitorilor si pentru a lua decizii informate in ceea ce priveste politicile si proiectele
viitoare. Textizen ofera o modalitate simpla si eficientd pentru cetateni sa isi faca auzite vocile si
sd contribuie la procesul decizional local. Prin intermediul acestei platforme, administratia
publica poate colecta feedback in timp real si sd raspundd prompt la preocuparile cetatenilor,
consolidand astfel relatia si increderea in comunitate. [36]

Chatboturile reprezinta, asadar, o solutie inovatoare si eficientd pentru administratiile publice de
a raspunde nevoilor si cerintelor cetdtenilor Intr-un mod mai rapid si mai accesibil. Odata cu
avansul tehnologic si cresterea adoptdrii acestor solutii, se deschid noi oportunititi pentru
imbunititirea relatiei dintre institutiile publice si comunitate. Tn plus, chatboturile pot contribui
la cresterea transparentei si a participarii cetatenilor in procesul decizional, oferindu-le o
modalitate simpla si eficienta de a transmite feedback-ul lor si de a fi implicati in diverse initiative
sau proiecte comunitare. Prin intermediul acestor platforme de comunicare, cetatenii pot avea un
cuvant de spus 1n directionarea politicilor si serviciilor publice, consolidand astfel democratia
participativa.
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4.1 Nevoia de inovatie in serviciile publice online

Fiecare cetitean are nevoie sa utilizeze serviciile guvernamentale ocazional - atunci cand 1isi
reinnoieste permisul de conducere, plateste o amenda de parcare, voteaza sau isi schimba adresa
de domiciliu.

Potrivit studiului realizat de Centrul pentru Guvernare Digitala din Statele Unite ale Americii
[37], majoritatea cetatenilor prefera sa faca aceste lucruri in mod digital si considera ca guvernele
ar trebui sa adopte tehnologii mai inovatoare in activitatea lor de zi cu zi.

Centrul pentru Guvernare Digitald (CDG) a desfasurat recent un sondaj national in numele
Conduent, la care au participat peste 2.000 de cetateni, in scopul de a intelege mai bine
perspectivele lor asupra furnizérii serviciilor guvernamentale. Sondajul s-a concentrat pe
interactiunile si experientele cetatenilor cu serviciile guvernamentale digitale si traditionale la
nivel de stat. Acest raport evidentiazd principalele provocari cu care se confruntd cetétenii si
oportunitatile importante pentru a ajuta statele sa isi imbunatateascad adoptarea serviciilor digitale.
O majoritate a respondentilor (62%) considera ca guvernele statelor ar trebui sa experimenteze cu
tehnologii noi, indicand ca vad valoare 1n aceste solutii i recunosc necesitatea de a inova pentru
a Tmbunatati utilitatea si convenienta serviciilor digitale. Multi cetdteni sunt obisnuiti cu servicii
digitale sofisticate in sectorul privat. Ei se asteaptd la acelasi nivel de performanta din partea
guvernului lor, ceea ce creste si mai mult cererea pentru servicii digitale inovatoare. [37]

Atunci cand li s-a cerut parerea cu privire la integrarea serviciilor guvernamentale cu dispozitivele
inteligente si serviciile activate vocal, mai multi respondenti (39%) s-au aratat interesati de idee
decat cei care nu au aratat interes (33%). Atunci cand aceasta reactie a fost analizata in functie de
varsta, respondentii mai tineri au indicat un interes mai mare in tehnologiile emergente. (Fig. 6.)

= How do you feel about state government experimenting with new technologies

and services?

39% agree state government
should experiment with new
technologies and innovate

)

3%

Fig. 6. Cetatenii sustin experimentarea si inovatia.
Sursa: http://bps.mrkt.conduent.com/rs/250-KMW-698/images/Report-Improving-the-citizen-experience-CDG-and-
Conduent.pdf

Aproape o treime (31%) dintre respondentii sondajului doresc o experienta mai usoara atunci cind
folosesc serviciile guvernamentale online. ( Fig. 7.) in ciuda perceptiilor comune, doar 18% dintre
respondenti au spus ca serviciile trebuie sa fie mai sigure. Cu toate acestea, cetdtenii au exprimat
ingrijorari legate de securitate atunci cand au fost intrebati separat despre aceasta problema.
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State government online services need to be:

Easier to use

7 31% said state

More secure government
online services
need to be

More reliable easier to use

More accessible to people who don’t like technology

Available on more kinds of devices

Cheaper to use

6%
Include live chart or other customer service feature
Il 1%

Unsure or no improvements to recommend

Fig. 7. Pentru a imbunatati serviciile, abordati mai intdi preocupdrile legate de usurinta in utilizare si securitate..
Sursa: http://bps.mrkt.conduent.com/rs/250-KMW-698/images/Report-Improving-the-citizen-experience-CDG-and-
Conduent.pdf

Mai mult de jumatate dintre respondenti s-au confruntat cu probleme care i-au impiedicat sa
foloseasca serviciile online. Navigarea complicatd a fost cea mai frecventa piedicd, urmata de
dificultatea 1n obtinerea de ajutor. Pentru a imbunitéti experienta cetétenilor, designerii de site-
uri web ar putea fi nevoiti sa-si reevalueze modul in care organizeaza continutul, avand in vedere
modul in care cetdtenii ar putea accesa si utiliza serviciile in locul a ceea ce pare logic in ceea ce
priveste structura si functionalitatea organizationald. Aici poate interveni nevoia implementarii
unei solutii precum un chatbot, care prezinta rezolvarile la problemele cetitenilor. De la usurinta
n utilizare, la disponibilitatea 24/7 a acestei tehnologii, programele de inteligenta artificiala de
tip chatbot demonstreaza cd devin o necesitate in serviciile publice online, nu doar din Statele
Unite ale Americii, unde a fost realizat studiul, ci Tn Tntreaga lume.

4.2 Analiza implementarii chatbot-urilor in contextul furnizarii serviciilor publice online in
Roménia

Tn cadrul acestui studiu de caz, pornind de la intrebarea de cercetare: "Cum influenteaza
implementarea chatbot-urilor in cadrul serviciilor publice online din Roménia experienta
utilizatorilor, precum si eficienta administrativa a institutiilor implicate?", voi analiza mai multe
aspecte legate de implementarea chatbot-urilor in furnizarea serviciilor publice online n
Roménia. Obiectivul studiului de caz este sa aflu cum poate ajuta tehnologia chatbot institutiile
publice si cetatenii cu care interactioneaza acestea. V0oi examina impactul implementarii chatbot-
urilor asupra eficientei administrative a institutiilor publice, cum ar fi reducerea timpului de
raspuns la cereri, optimizarea proceselor administrative si gestionarea eficienta a volumului de
solicitari. Astfel, voi evalua beneficiile si provocdrile asociate cu utilizarea chatbot-urilor n
cadrul serviciilor publice online din Roméania si voi explora posibilitatea si avantajele
implementarii chatbot-urilor 1n alte institutii publice din Romania.

Chatbot-urile reprezinta o inovatie semnificativa in domeniul serviciilor publice, oferind
alimentate de inteligenta artificiala si invdtarea automata, au capacitatea de a gestiona o varietate
larga de sarcini si cereri, simuland conversatia umana si oferind raspunsuri rapide si precise. In
diverse domenii ale administratiei publice, chatbot-urile sunt utilizate pentru a oferi informatii,
asistentd si suport intr-un mod eficient si accesibil. De exemplu, 1n sectorul sanatatii publice,
acestea pot furniza sfaturi si informatii despre sanatate, in timp ce in domeniul urbanismului pot
raspunde la intrebari despre regulile de constructie sau permisele de constructie. Prin intermediul
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chatbot-urilor, institutiile publice pot imbunatati experienta cetatenilor, reducand timpul de
asteptare si facilitdnd accesul la servicii si informatii relevante.

Tn Romania, chatbot-urile au inceput sa fie implementate in diverse domenii ale administratiei
publice pentru a imbunatéti serviciile oferite cetatenilor, fapt care demonstreaza eficienta acestora
si nevoia de digitalizare. De exemplu, Tn domeniul fiscal, ANAF dezvolta un chatbot pentru a
raspunde la intrebari legate de taxe si impozite, precum si pentru a oferi asistentd in completarea
declaratiilor fiscale. De asemenea, in contextul dezvoltarii digitale in Romania, reteaua privata de
sanatate Regina Maria a adoptat o abordare inovatoare prin implementarea unui asistent virtual.
In plus, primariile din diferite orase, cum ar fi Bucurestiul si Cluj-Napoca, au adoptat chatbot-uri
pentru a raspunde la Intrebarile cetatenilor despre serviciile municipale, programul de functionare
al institutiilor si procedurile administrative. Aceste exemple demonstreaza utilitatea chatbot-urilor
in simplificarea interactiunii dintre cetdteni si institutiile publice, facilitind accesul la informatii
si servicii esentiale.

Chatbot-ul Agentiei Nationale de Administrare Fiscala

Un prim exemplu este proiectul ,,Dezvoltarea serviciilor la distanta (electronice sau telefonice)
actuale, prin noi functionalitati si/sau crearea de servicii noi — e-Services ANAF” [38] care arata
cd dezvoltarea si modernizarea serviciilor la distantd sunt esentiale pentru imbunatatirea relatiei
dintre contribuabili si administratia fiscala.

Tn acest sens, introducerea chatbot-urilor Tn cadrul proiectului e-Services ANAF, parte a Planului
National de Redresare si Rezilienta, poate juca un rol crucial. Chatbot-urile pot facilita accesul
contribuabililor la informatii si servicii esentiale, reducand astfel povara administrativa si
costurile asociate conformarii si colectarii pentru administratia fiscald. Prin intermediul chatbot-
urilor, contribuabilii pot obtine asistenta si informatii chiar si atunci cand accesul la internet si
tehnologie este limitat, contribuind astfel la cresterea gradului de conformare voluntara. Astfel,
integrarea chatbot-urilor Tn procesele de activitate ale ANAF poate reprezenta o solutie eficienta
si inovatoare pentru optimizarea serviciilor oferite contribuabililor si pentru atingerea obiectivelor
stabilite in cadrul strategiei fiscale nationale.

Transformarea digitala in administratia fiscala implica revizuirea si adaptarea proceselor la noile
tehnologii, pentru a corespunde cerintelor si preferintelor noilor generatii de contribuabili.
Chatbot-urile sunt un exemplu de tehnologie inovatoare utilizata de administratia fiscala pentru a
facilita comunicarea cu contribuabilii. Aceste programe software sunt concepute pentru a
raspunde automat la intrebarile contribuabililor, simuldnd conversatia umana si oferind asistenta
in indeplinirea obligatiilor fiscale sau in exercitarea drepturilor fiscale. Implementarea chatbot-
urilor in cadrul administratiei fiscale poate reduce incarcarea canalelor de asistenta traditionale si
poate Tmbunatati experienta contribuabililor in utilizarea serviciilor electronice.

Ministerul Finantelor si ANAF au facut progrese semnificative in ultimele decenii in ceea ce
priveste dezvoltarea sistemului informatic fiscal. Cu toate acestea, existad anumite provocari care
impiedica sistemul sa functioneze la capacitatea sa maxima. Printre acestea se numara capacitatea
limitata a infrastructurii hardware si software, tehnologiile invechite si competitia din ce in ce mai
mare pentru atragerea de personal calificat. Pandemia COVID-19 a accentuat necesitatea de
digitalizare, subliniind importanta furnizarii de servicii digitale catre contribuabili si gestionarii
eficiente a datelor si informatiilor. Programul de Guvernare 2020-2024 se angajeaza sa reformeze
ANAF si sd accelereze digitalizarea. Astfel, o transformare digitald si culturald este esentiala
pentru consolidarea si eficientizarea sistemului fiscal, prin investitii In tehnologie, imbunatatirea
proceselor interne si formarea personalului. Aceastd transformare va aduce beneficii atat
contribuabililor, cat si administratiei fiscale, inclusiv reducerea consumului de hartie si a poludrii.
Programul de reformd a serviciilor publice si a cheltuielilor publice va contribui la cresterea
transparentei, a increderii mediului de afaceri si a standardului de viatd al cetitenilor. ANAF
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continua sa ofere servicii moderne si eficiente, iar planurile sale de evolutie indica dorinta de
digitalizare in continuare pentru a rdspunde nevoilor contribuabililor.

Un chatbot destinat utilizarii in cadrul ANAF trebuie sa fie extrem de sofisticat si sa indeplineasca
o serie de cerinte esentiale pentru a raspunde nevoilor complexe ale utilizatorilor si pentru a se
integra in mediul fiscal si administrativ.. De asemenea, trebuie sa ofere raspunsuri precise si
relevante bazate pe reguli si inteligenta artificiald, sa poatd accesa si procesa o bazd vastd de
cunostinte, sa permitd transferul conversatiei citre un operator uman in cazuri complexe si sa
respecte normele stricte de securitate si confidentialitate a datelor. Prin indeplinirea acestor
cerinte, chatbot-ul devine un instrument eficient si indispensabil pentru imbunatatirea comunicarii
si eficientei in cadrul administratiei fiscale. Tn cadrul proiectului [38] este prezentata o lista cu un
total de 135 de cerinte functionale ale sistemului de tip chatbot, iar cele 15 puncte care par a fi
cele mai importante sunt urmatoarele:

1. Disponibilitate 24/7: Serviciul trebuie sa fie disponibil non-stop pentru a raspunde nevoilor
utilizatorilor in orice moment al zilei sau al noptii.

2. Integrare in portalul ANAF: Chatbot-ul trebuie sa fie integrat atat in spatiul public, cat si in
spatiul privat al portalului ANAF pentru a oferi o experientd uniforma utilizatorilor.

3. Afisare pe pagina de portal ANAF: Este esential ca chatbot-ul sa fie vizibil pe pagina de
internet a ANAF pentru a facilita accesul utilizatorilor.

4. Accesibilitate pe dispozitive mobile: Trebuie sa fie disponibil si pe dispozitivele mobile,
astfel Incat utilizatorii sd poatd interactiona cu el de pe smartphone-uri si tablete.

5. Interfatd API si integrare cu alte platforme: Capacitatea de a fi accesat prin apeluri de tip API
si integrat pe alte platforme pentru a asigura flexibilitate si extensibilitate.

6. Recunoasterea si traducerea limbajului: Trebuie sa recunoasca si sa ofere suport pentru mai
multe limbi, inclusiv traducerea automata intre limbile disponibile.

7. Abordare hibrida Al si reguli: Trebuie sa combine atat tehnici bazate pe reguli, cat si pe
inteligenta artificiald pentru a oferi raspunsuri precise si relevante.

8. Bazid de cunostinte structuratd: Capacitatea de a transforma informatiile intr-o baza de
cunostinte structuratd, actualizata si accesibila, care sa permita extinderea si imbunatatirea

continua.

9. Transferul la operatorul uman: Posibilitatea de a transfera conversatia catre un operator uman
n cazuri complexe sau atunci cnd chatbot-ul nu poate oferi raspunsuri adecvate.

10. Analiza sentimentelor utilizatorilor: Capacitatea de a analiza si adapta raspunsurile n functie
de sentimentele utilizatorilor exprimate n conversatie.

11. Gestionarea si stocarea datelor utilizatorilor: Asigurarea securitatii si confidentialitdtii datelor
personale ale utilizatorilor, inclusiv profiluri si istoricul conversatiilor.

12. Raportare si analizd a activitatii: Generarea de rapoarte detaliate privind activitatea chatbot-
ului pentru a evalua performanta si eficacitatea sa.

13. Interfata UI/UX optimizata: Interfatd intuitiva si usor de utilizat atat pentru utilizatorii externi,
cat si pentru cei interni, cu posibilitatea de a personaliza tema.
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14. Functionalitati speech-to-text si text-to-speech: Capacitatea de a converti vorbirea in text si
textul in vorbire pentru a spori accesibilitatea si usurinta utilizarii.

15. Protectia datelor si securitatea informatiilor: Implementarea masurilor de securitate pentru a
asigura integritatea si confidentialitatea datelor utilizatorilor si pentru a preveni accesul
neautorizat sau utilizarea abuziva

Aceste cerinte asigurd cd chatbot-ul va functiona eficient si va ajuta la cresterea conformarii
voluntare a contribuabililor, acesta fiind unul dintre obiectivele principale ale proiectului [38].
Cresterea conformarii voluntare a contribuabililor se refera la procesul prin care contribuabilii isi
indeplinesc obligatiile fiscale in mod voluntar si in conformitate cu legislatia fiscala, fara a fi
nevoie de interventia si aplicarea sanctiunilor din partea autoritatilor fiscale. Aceasta este o
masurd doritd de catre administratia fiscald si de catre stat in general, deoarece contribuie la
imbunétatirea colectarii veniturilor fiscale si la mentinerea unui mediu fiscal echitabil si corect.

Asadar, implementarea unui chatbot Tn cadrul ANAF va fi o solutie benefica atat pentru institutie
n sine, angajatii din Ministerul Finantelor, si institutiile subordonate care utilizeaza infrastructura
IT a Ministerului Finantelor cat si pentru cei cca. 55 milioane de contribuabili si societati
comerciale, contribuind la eficientizarea proceselor, la cresterea nivelului de satisfactie al
utilizatorilor si la imbunatatirea relatiei intre administratia fiscala si cetdteni/societati comerciale.

Chatbot-uri Tn primarii

Un alt exemplu relevant al implementarii chatbot-urilor in administratia publica din Romania sunt
primariile, care sunt institutii cu care cetdtenii au contact frecvent, fapt care duce la necesitatea
implementarii unor solutii care sa sporeasca eficienta 1n interactiunea cu dintre cele doud parti.

Tn ultimii ani, s-a observat o crestere semnificativa a adoptarii tehnologiei de chatbot in mai multe
primarii din Roméania. Aceasta reprezintd o solutie eficientd pentru imbunatatirea comunicarii si
interactiunii cu cetdtenii, precum si pentru optimizarea proceselor administrative. Prin
implementarea chatbotului, primériile pot oferi un serviciu de asistentd disponibil 24/7, reducand
timpul de asteptare al cetdtenilor si eliberand resurse umane pentru alte sarcini. De asemenea,
chatbotul poate contribui la cresterea transparentei si eficientei in administratia publica locala,
oferind cetatenilor acces rapid la informatii si servicii personalizate. Astfel, chatbotul devine o
solutie indispensabild pentru modernizarea si optimizarea activitatilor din primarii, in beneficiul
atat al cetatenilor, cat si al autoritatilor locale.

In cadrul eforturilor de modernizare si adaptare la noile cerinte ale societatii digitale, Primaria
Sectorului 2 a dezvoltat proiectul “Administratie publica digitalizata si eficientd pentru cetatenii
sectorului 27, [39] care include implementarea unui chatbot pentru optimizarea comunicarii cu
cetatenii si eficientizarea activitatilor administrative. Este oferita o analiza detaliata a diferitelor
aspecte legate de introducerea acestui chatbot, evidentiind beneficiile si oportunitatile aduse de
utilizarea acestei tehnologii in cadrul administratiei publice locale. (Tabel 6)

Tabel 6. Introducerea de roboti software (RPA si/sau ChatBot) pentru a eficientiza activitatea si
a compensa lipsa de personal

Aria Operatiuni eficiente
Obiective strategice Imbunatatirea eficientei organizationale
Descriere Introducerea robotilor software, precum RPA (Robotic Process

Automation) si/sau ChatBot-urilor, in cadrul serviciilor publice
permite automatizarea sarcinilor repetitive si de rutina, eliberand
astfel timpul personalului uman pentru activititi mai valoroase si
complexe. Acesti roboti pot fi programati sa gestioneze diverse
sarcini, cum ar fi eliberarea documentelor, generarea rapoartelor
periodice, interactiunea cu cetatenii, urmarea procedurilor
(sipec1f1ce si asigurarea preciziei si consistentei in activitatile
esfasurate.
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Prin implementarea robotilor software, se minimizeaza riscul de
erori umane asociate cu sarcinile repetitive $i monotone. De
asemenea, aceasta poate duce la recﬁjcerea timpului necesar pentru
finalizarea sarcinilor, prin executarea lor In mod automat si fara
interventie umana. Astfel, procesele administrative pot fi
accelerate, iar resursele pot fi utilizate in mod optim pentru alte
activitati de interes public.

Un ChatBot poate fi implementat pentru a oferi asistenta automata
cetdtenilor care doresc informatii despre serviciile primariei sau
despre procedurile administrative. Prin furnizarea de raspunsuri
rapide si precise, elimina nevoia de a astepta réslpunsuri de la
personalul uman si imbunatateste experienta utilizatorilor.

Prin intermediul robotilor software si ChatBot-urilor, cetatenii pot
obtine informatii actualizate si relevante despre serviciile

rimdriei, procedurile administrative si evenimentele locale. Acest
{)ucru contribuie la cresterea transparentei institutionale si la )
asigurarea unei comunicari mai eficiente intre primarie si cetateni.

Utilizarea robotilor software poate duce la reducerea costurilor
asociate cu angajarea si instruirea personalului suplimentar, iar
implementarea acestor tehnologii poate aduce economii
semnificative pe termen lung, permitand realocarea bugetului in
alte domenii importante pentru dezvoltarea comunitatii.

Aplicabilitate

Primariile din Bucuresti si toate subordonatele

Obiectiv major

Eficientizarea activitatii si compensarea lipsei de personal

Obiective specifice

Acuratete si consistenta 1n activitatile desfasurate

Reducerea erorilor umane

Reducerea costurilor si optimizarea bugetului

Analiza de impact

Prin intermediul robotilor software si ChatBot-urilor, cetatenii pot

?e ;3{??;”'”' accesa informatii actualizate si relevante despre serviciile

obiectivele primariei, procedurile administrative si evenimentele locale. Acest

strategice lucru contribuie la cresterea transparentei institutionale si la
imbunatatirea comunicarii intre primarie si cetateni. Utilizarea
acestor tehnologii poate, de asemenea, sd conduca la eficientizarea
organizationald, prin reducerea costurilor asociate cu angajarea si
instruirea personalului suplimentar. Implementarea lor poate aduce
economii semnificative pe termen lung, permitand realocarea
bugetului catre alte domenii importante pentru dezvoltarea
comunitatii.

Oportunitatile de Fonduri europene, de exemplu de exemplu programele POCIDIF

finantare (Programul Operational pentru Crestere Inteligentd, Digitalizare si

Finantare) si POR (Programul Operational Regional pentru
regiunea Bucuresti-1lfov 2021—2827)

Bugetul Local

Indicatori de rezultat

Timpul redus pentru finalizarea sarcinilor administrative
Numarul de procese automatizate cu succes
Economii de costuri generate de implementarea robotilor software

Numarul de erori reduse sau eliminate n procesele automate
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Timpul de raspuns al ChatBot-ului la cererile cetatenilor

Gradul de satisfactie al personalului si cetatenilor cu privire la
implementarea robotilor software

Indicatori de impact

Imbunatatirea serviciilor publice si cresterea satisfactiei cetatenilor
Cresterea eficientei operationale si a productivitatii personalului

Accesibilitate imbunatatita la informatii si servicii publice pentru
cetateni

Reducerea costurilor administrative si a dependentei de personal
suplimentar

Cresterea transparentei si responsabilitatii in activitatea primariei

Optimizarea bugetului si realocarea resurselor citre alte prioritati
comunitare

Grupuri tinta vizate

Angajatii primdriei si subordonatelor; Cetdtenii care
interactioneaza cu primaria si subordonatele

Detalii tehnice ale
solutiei propuse
(resurse necesare
hardware si software)

Descrierea detaliilor tehnice pent ru solutiile propuse:
Hardware:

Nu necesita resurse hardware speciale, este instalat pe statiile
de lucru pentru care desfasoara procesul.

Software:
Solutiile de tip RPA necesita licente pentru rularea tipologiei de

robot si servicii de implementare in conformitate cu procesul
automatizat.

Buget estimat

15,000 -25,000 EUR per robot; in cazul in care vor fi
}Em Iéementa‘;i 10 roboti, estimarea este de 150,000 - 250,000

Analiza financiara
pe perioada de
exploatare a

rezultatelor

In functie de procesele automatizate, solutiile de tip RPA aduc
un ROI (Return on investment- recuperare a investitiei) intre
25% si 80% anual, in functie de perioada si departamentul in
cadrul caruia a fost implementat.

Analiza economica
(efectele de
multiplicare) pe
perioada de exploatare
a rezultatelor

Implementarea RPA( Robotic Process Automation) / Chatbot
poate duce la cresterea eficientei operationale, reducand timpul si
resursele necesare pentru finalizarea sarcinilor. Prin automatizarea
sarcinilor repetitive si de rutind, RPA permite personalului sa se
concentreze asupra sarcinilor valoroase si complexe. Aceasta
poate duce la o crestere a productivitatii, deoarece se pot finaliza
mai multe activitati in acelasi interval de timp. De asemenea, poate
gener_a efecte de multiplicare prin cresterea capacitatii primariilor
e a livra servicii si rezultate.

Implementarea unui chatbot in cadrul unei primarii poate avea
efecte de multiplicare si asupra economiei locale. Prin cresterea
eficientei si productivitatii, se poate stimula cresterea economica si
dezvoltarea comunitdtii. De asemenea, se poate contribui la
crearea de noi oportunitati de afaceri si locuri de munca in
domeniul tehnologiei si al serviciilor conexe.

Sursa: Strategia de transformare digitala a primariei sectorului 2

Astfel, se furnizeaza o imagine clard asupra implementarii chatbot-ului in cadrul Primariei
Sectorului 2, evidentiind multiplele beneficii si aspecte ale acestei initiative digitale. Concluziile
trase din analiza tabelului sunt urmatoarele:
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1. Eficienta operationald: Implementarea chatbot-ului in cadrul primariei contribuie
semnificativ la cresterea eficientei operationale prin automatizarea sarcinilor repetitive si
de rutind. Acest lucru duce la reducerea timpului necesar pentru finalizarea sarcinilor
administrative, eliberand astfel resursele umane pentru activitati mai valoroase si
complexe.

2. Economii de costuri: Utilizarea chatbot-ului poate duce la reducerea costurilor
administrative asociate cu angajarea si instruirea personalului suplimentar. Este
mentionat ca utilizarea unui chatbot aduce o recuperare a investitiei in implementarea lui
intre 25% si 80%. De asemenea, implementarea acestei tehnologii poate aduce economii
semnificative pe termen lung, permitand realocarea bugetului cétre alte domenii
importante pentru dezvoltarea comunitétii.

3. Cresterea satisfactiei cetatenilor: Prin furnizarea de raspunsuri rapide si precise la cererile
cetétenilor, chatbot-ul imbunatateste experienta utilizatorilor si contribuie la cresterea
satisfactiei acestora in interactiunea cu administratia publica locala. Intrucat este vorba
de un proiect, nu este disponibil un feedback, insa acesta este usor de obtinut odata ce
chatbot-ul este implementat, facandu-se o analiza anuala a recenziilor date de cetateni.

4. Transparentd si responsabilitate: Implementarea chatbot-ului sporeste transparenta
institutionald si responsabilitatea in activitatea primariei, oferind cetatenilor acces facil la
informatii actualizate si relevante despre serviciile si procedurile administrative.

Exista si exemple in care deja a fost implementata tehnologia RPA( Robotic Process Automation),
precum Primaria Sectorului 3 din Bucuresti, care a introdus un chatbot care vine in ajutorul
cetétenilor cu diverse informatii si servicii. Acest chatbot reprezinta o inovatie semnificativa in
ceea ce priveste comunicarea intre institutie si locuitorii sai, oferindu-le acestora posibilitatea de
a obtine rapid raspunsuri la intrebarile lor si de a accesa serviciile primariei intr-un mod mai
eficient si mai convenabil.

Prin intermediul acestui chatbot, cetatenii pot afla informatii despre programul de lucru al
primdriei, despre taxe si impozite locale, despre acte necesare pentru diverse proceduri
administrative sau despre evenimente si proiecte desfasurate in sectorul lor. De asemenea,
chatbotul poate ghida cetatenii in completarea diferitelor formulare sau in depunerea unor cereri
online, simplificand astfel procesele administrative si reducand timpul necesar pentru rezolvarea
diverselor probleme. (Fig. 8.)

~

} PriMARIA
t:g SFCTORUIUI3 Q

k. PRIMARIA INFORMATII UTILE CONSILIUL LOCAL PROGRAME 31 INITIATIVE MONITORUL OFICIAL LOCAL CONTACT

NS vx

1953 Buna, eu sunt asistentul virtual al Primariei Sectorului 3
Bucuresti. Ma bucur sa te ghidez in domeniile de interes
de mai jos.

1953 1953 1S3

I love sector 3 I love sector 3 1 love sector 3

Impozite si taxe Acte 1dentitate Ridicare masini |

| Parcari ‘ [ Salubrizare Anexa 24 - deschidere succesorala |
I Starea civila ‘ [
( \ (

Solicitari primarie Urbanism

! 1)
Fig. 8. Asistentul virtual al Primariei Sectorului 3 Bucuresti
Sursa: https://www.primarie3.ro/
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Implementarea acestui chatbot reprezinta un pas semnificativ catre modernizarea si digitalizarea
serviciilor publice oferite de Primaria Sectorului 3, demonstrand angajamentul institutiei fata de
Tmbunatatirea relatiei cu cetatenii si cresterea eficientei administrative.

Un alt exemplu este Primaria Cluj-Napoca, angajata intr-un demers inovator prin implementarea
unui chatbot menit sa faciliteze comunicarea si accesul la serviciile publice pentru cetdteni. Acest
instrument digital oferd o modalitate eficientd si rapida de a obtine informatii despre diverse
aspecte legate de activitatile administrative ale primariei.

Ambele primarii, atat cea din Sectorul 3 al Bucurestiului cat si Primaria Municipiului Cluj-
Napoca, au implementat chatbot-uri pentru a imbunatati comunicarea cu cetatenii si pentru a oferi
servicii administrative mai eficiente.Asadar, se poate face o scurtd comparatie intre cele doua
pentru a identifica eficienta fiecarui chatbot implementat.

O diferentd semnificativa intre Primaria Sectorului 3 din Bucuresti si Primaria Cluj-Napoca ar
putea fi abordarea inovatoare a personalizrii si adaptabilitatii serviciilor oferite de chatbot. In
timp ce chatbotul din Sectorul 3 poate furniza informatii si servicii generale, chatbotul din Cluj-
Napoca ar putea integra o functionalitate avansatd de personalizare, bazatd pe analiza datelor si
pe nevoile individuale ale cetdtenilor. Acest aspect unic al chatbotului din Cluj-Napoca ar putea
permite furnizarea de raspunsuri si solutii adaptate in mod precis la cerintele specifice ale
utilizatorilor, contribuind astfel la o experientd mai satisfacitoare si la o eficientd sporitd in
interactiunea cu serviciile publice locale. (Fig. 9.)
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Fig. 9. (a) Chatbot Primaria Cluj-Napoca; (b) Chatbot Sector 3 Bucuresti.
Sursa: https://primariaclujnapoca.ro/ ; https://www.primarie3.ro/

Ambele chatbot-uri oferd informatii despre serviciile si programele primariilor, orarele de lucru
si alte informatii utile. Cu toate acestea, chatbot-ul Primariei Cluj-Napoca pare s aiba o acoperire
mai extinsa, oferind si informatii despre evenimentele locale si activitatile culturale din oras.

Avand in vedere numarul de cetateni, 374,737 in sectorul 3 [40] si 286,598 in Cluj-Napoca [41] ,
chatbot-ul Sectorului 3 al Bucurestiului ar putea fi mai solicitat si utilizat in comparatie cu cel din

Primaria Cluj-Napoca, fapt care poate fi totodatd un avantaj si un dezavanta;.

Avantajul ar putea fi cd volumul mai mare de interactiuni poate oferi o gamd mai diversa de
feedback si date, permitdnd administratiei locale sa inteleaga mai bine nevoile cetatenilor si sa
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imbundtateasca continuu chatbot-ul si serviciile oferite. De asemenea, existd potential pentru
extindere, Tntrucat cu o cerere mai mare, exista o justificare mai puternica pentru a investi in
dezvoltarea si extinderea functionalitatilor chatbot-ului, care poate deveni astfel un instrument
mult mai util si versatil pentru cetéteni.

Dezavantajul poate fi reprezentat de posibilele intarzieri in furnizarea de informatii sau servicii,
cauzate de supraincarcarea sistemului din cauza numarului mare de solicitari. Aceste intarzieri
pot afecta experienta utilizatorilor si pot genera frustrare in randul acestora. Tn plus, necesitatea
de a aloca resurse umane si tehnice suplimentare pentru a gestiona cererea crescuta poate implica
costuri si eforturi aditionale, ceea ce ar putea pune presiune asupra bugetului si a capacitatii
operationale a primariei.

Ambele chatboturi sunt concepute pentru a facilita accesul cetdtenilor la informatii si servicii
administrative. In functie de nevoile si preferintele cetitenilor, unii ar putea aprecia mai mult
functionalitatile suplimentare ale chatbotului din Cluj-Napoca, cum ar fi informatiile despre
evenimente locale, iar altii interfata mai simpla si sugestiva a chatbot-ului din Sectorul 3.

In ansamblu, atit primiriile din sectoarele 2 si 3 din Bucuresti cat si Primiria Cluj-Napoca
demonstreazd un angajament pentru modernizarea si digitalizarea serviciilor publice, oferind
chatbot-uri care simplifica comunicarea si interactiunea cu cetatenii.

Asistentul virtual al Retelei Private de Sandtate Regina Maria

Asistentul Virtual al Retelei Private de Sanatate Regina Maria este un instrument obiectiv, simplu
si intuitiv care ajuta utilizatorii s identifice specializarea medicala in care ar trebui s caute ajutor
in functie de simptomele pe care le experimenteaza. [42] Realizat sub forma unui chestionar
centrat pe simptome, acesta formuleaza o serie de intrebari, tindnd cont de varsta, sexul, bolile
preexistente deja diagnosticate si alte aspecte relevante pentru a recomanda specialistul potrivit
nevoilor utilizatorului. (Fig.10.)

Asistentul virtual reprezintd o resursa valoroasd atunci cand vine vorba despre gestionarea starii
de sanatate si evaluarea simptomelor. Dacd utilizatorul se confrunta cu anumite simptome si
doreste sa inteleagd cauza acestora, sa afle daca este necesar sd consulte un medic sau sa se
programeze la o anumita specialitate medicald, asistentul virtual poate oferi informatii utile si
orientare initiald. Prin intermediul unei conversatii interactive, asistentul virtual poate efectua o
pre-evaluare a starii de sanatate a utilizatorului si poate oferi recomandari adecvate in functie de
simptomele prezentate. Acest lucru poate contribui la gestionarea eficientd a problemelor de
sanatate si la luarea deciziilor informate in legatura cu ingrijirea medicald necesara.
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problemei medicale de care medici si creat cu ajutorul identificarea cauzei simptomelor
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la in calcul o lista de 720 de Este disponibil atat pentru Este usor de utilizat si in mai putin
conditii medicale posibile evaluarea medicala a adultilor, cat de 5 minute afli informatii despre
si a copiilor starea ta de sanatate.

Fig. 10. Ce este Asistentul Virtual?
Sursa: https://www.reginamaria.ro/asistentul -virtual
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Este adevarat ca acest asistent virtual nu face parte din sectorul public, insa prin faptul ca poate fi
accesat gratuit de orice cetatean, se poate justifica includerea sa intr-o analiza a serviciilor publice
online. De asemenea, acest chatbot poate fi luat drept exemplu pentru institutiile medicale publice
din tara, nu numai pentru functionalitatile lui legate de stabilirea unor specializari medicale pe
care pacientul ar trebui sa le consulte, ci poate fi folosit si ca inspiratie pentru un chatbot cu alte
scopuri, precum programarea pacientilor la controale de rutind, ajutorul oferit acestora cu
informatii legate de sanatate si multe altele.

4.3 Recomandari si perspective viitoare

Avand n vedere studiul asupra proiectelor si implementarilor deja existente, exista oportunitatea
evidentd de a extinde functionalitatile acestor solutii digitale pentru a imbundtiti experienta
cetétenilor si eficienta serviciilor publice. Cateva din recomandarile mele ar fi:

e Functionalititi avansate de asistentd: Cand un cetdtean cauta informatii, este interesat de
nevoile sale, nu de cele generale, ale tuturor cetatenilor. De ce ar trebui sa caute prin
informatii irelevante atunci cand poate beneficia de o experientd personalizata, adaptata
exact nevoilor sale? Chatbot-ul ar putea fi echipat cu capacitatea de a oferi asistenta
personalizata si sfaturi in functie de nevoile si intrebarile cetatenilor, utilizand tehnologii
de Invatare automata pentru a intelege si raspunde la diversele solicitari.

e Feedback si sondaje de satisfactie: Chatbot-ul ar putea fi folosit pentru colectarea
feedback-ului si a sondajelor de satisfactie din partea cetatenilor cu privire la serviciile
si experienta oferitd de primarie, oferind astfel informatii utile pentru imbunatatirea
continua a serviciilor publice. Este adevirat ci aceasta este 0 masura deja luata in calcul,
insd trebuie tratatd cu importantd, intrucdt un cetitean care aduce un feedback
constructiv, poate ajuta la dezvoltarea chatbot-ului de a intelege nevoi specifice.

e  Ghiduri si tutoriale interactive: Chatbot-ul ar putea oferi ghiduri si tutoriale interactive
pentru diverse proceduri administrative sau servicii oferite de primarie, ajutind cetatenii
sd navigheze mai usor prin diferitele etape si cerinte. De exemplu, un cetdtean doreste sa
inteleagd cum si solicite o autorizatie de constructie pentru o locuintd noud. in loc sa
caute prin site-ul primariei sau sa sune la biroul de urbanism si sd navigheze prin
proceduri complicate, cetdteanul poate accesa chatbot-ul primariei si sa formuleze o
intrebare, cum ar fi: "Cum pot solicita 0 autorizatie de constructie pentru o locuinta
noud?". Chatbot-ul va raspunde instantaneu si va oferi o optiune pentru a accesa un ghid
interactiv sau un tutorial pas cu pas despre procesul de obtinere a autorizatiei de
constructie. Cetateanul poate apoi sd urmeze pasii indicati de chatbot, si completeze
formularele necesare direct 1n aplicatie si sa primeasca informatii relevante si sfaturi pe
parcursul Tntregului proces. Acest ghid interactiv ar putea include:

1. Explicatii detaliate despre fiecare etapa a procesului de solicitare a autorizatiei de

constructie.

Linkuri catre formularele necesare sau alte documente relevante.

Sfaturi practice si sugestii pentru a evita intarzierile sau erorile comune.

4. Posibilitatea de a cere clarificari sau asistentd suplimentara direct de la chatbot in timpul
procesului.

wmn

e Integrarea cu alte sisteme si platforme: Chatbot-ul ar putea fi integrat cu alte sisteme si
platforme utilizate de primarie pentru gestionarea si monitorizarea diferitelor aspecte ale
activitatii administrative, facilitind comunicarea si colaborarea intre diferitele
departamente si servicii.

Un exemplu de integrare cu alte sisteme si platforme ar putea fi integrarea chatbot-ului cu
platforma ghiseul.ro, care nu beneficiaza de o astfel de tehnologie. Aceastd integrare ar putea
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aduce multiple beneficii atat pentru cetateni, cat si pentru administratia publica locala. Iatd cum
ar putea functiona aceasta integrare:

1. Asistenta in timp real pentru plati: Atunci cand un cetitean acceseaza platforma ghiseul.ro
pentru a efectua plati de taxe si impozite, chatbot-ul poate fi prezent pe pagina pentru a
oferi asistenta in timp real. Utilizatorul poate sa puna intrebari despre procedura de plata,
sd solicite clarificari cu privire la taxe sau sa obtind informatii despre diferitele modalitati
de plata acceptate.

2. Navigare si ghidare simplificate: Chatbot-ul poate oferi ghiduri si instructiuni pas cu pas
despre modul de utilizare a platformei ghiseul.ro pentru efectuarea platilor. Acest lucru
ar facilita procesul pentru cetdteni si ar reduce confuzia sau incertitudinea in legatura cu
procedurile de plata online.

3. Rezolvarea problemelor si intrebarilor frecvente: Chatbot-ul poate raspunde la intrebarile
frecvente si poate rezolva problemele comune legate de platile online. De exemplu,
utilizatorii ar putea intreba despre termenii si conditiile de platd, despre probleme tehnice
intdlnite in timpul procesului de platd sau despre modalitati alternative de plata
disponibile. Intrucét pe site sunt 31 de intrebdri frecvente, se observa necesitatea unui
chatbot care poate ajuta Tn timp real utilizatorii pentru efectuarea platilor.

Concluzia acestui studiu de caz evidentiazd potentialul semnificativ al chatboturilor in
imbunitatirea serviciilor publice din Romania. Implementarea acestor tehnologii moderne poate
aduce multiple beneficii, precum imbunatatirea accesibilitatii si eficientei serviciilor, reducerea
costurilor administrative si cresterea satisfactiei cetatenilor.

Exemplele de succes prezentate, cum ar fi introducerea chatboturilor in primarii sau alte institutii
publice, demonstreaza ca aceste solutii au potentialul de a revolutiona modul in care cetatenii
interactioneazd cu administratia publicd. Cu toate acestea, este important sa se tind cont de
necesitatea unei implementari strategice si bine planificate, insotite de formare adecvatd a
personalului si de asigurarea securititii datelor. In final, adoptarea chatboturilor in serviciile
publice din Romania poate contribui la modernizarea administratiei si la cresterea calitatii vietii
cetatenilor.

Discutii / Concluzii

Tn concluzie, integrarea tehnologiilor digitale si a inteligentei artificiale in furnizarea serviciilor
publice din Roménia este esentiald pentru a imbunatati eficienta, accesibilitatea si calitatea acestor
servicii si digitalizarea poate simplifica procesele administrative, reduce birocratia si asigura un
acces egal pentru toti cetatenii. Pe parcursul acestei lucrari de licenta s-a analizat cum adoptarea
rapida a tehnologiilor digitale si a inteligentei artificiale in furnizarea serviciilor publice a
transformat modul in care guvernele opereaza si interactioneaza cu cetatenii, promitand servicii
mai eficiente si personalizate. A fost observat cum de-a lungul istoriei, serviciile publice au
evoluat semnificativ, de la structuri antice la sisteme moderne complexe, reflectand schimbarile
sociale si politice. De asesemenea, s-a observat si cum in Romania, serviciile publice se confrunta
cu provocari legate de resurse si birocratie si cum autorititile publice continud sa lucreze pentru
a Tmbunatati eficienta si accesibilitatea acestor servicii.

In prima parte a lucrariii s-a constatat ci inteligenta artificiald a adus o schimbare fundamentala
in modul 1n care administratia publica functioneaza si interactioneaza cu cetatenii, prin integrarea
tehnologiilor avansate care au permis o gestionare mai eficientd a resurselor si o distributie mai
echitabila a serviciilor. Prin utilizarea algoritmilor de invatare automata, s-a observat cé sistemele
administrative au putut analiza, de exemplu, modele de trafic in timp real pentru a optimiza
functionarea semafoarelor si a reduce congestionarea rutierda, imbunatatind astfel calitatea vietii
urbane. De asemenea, asistentii virtuali alimentati de IA au oferit suport non-stop, simplificand

48



accesul la serviciile publice si reducand semnificativ timpii de asteptare pentru cetateni. Cu toate
acestea, implementarea in sectorul public a venit cu provocari majore, precum asigurarea
securitatii si confidentialitatii datelor, dat fiind volumul si sensibilitatea informatiilor gestionate
de institutiile publice. In plus, s-a constatat riscul ca deciziile algoritmice s fie afectate de bias-
uri inconstiente, conducand la discriminare sau injustitie. Astfel, s-a subliniat necesitatea ca
guvernele sa investeasca in formarea specialistilor in eticd digitala si sa dezvolte cadre normative
solide care sa reglementeze utilizarea inteligentei artificiale in administratia publica. In ciuda
acestor provocdri, s-a concluzionat ca inteligenta artificiald are potentialul de a transforma pozitiv
administratia publica, conditionat de o gestionare atenta si responsabild a acestui proces pentru a
asigura beneficii durabile si echitabile pentru toti cetitenii. De la definitiile multiple si complexe
ale acesteia, evolutia sa a fost marcatd de inovatii semnificative, de la primele programe precum
ELIZA péna la realizarile recente in deep learning si sisteme expert. Fiecare etapd a contribuit la
consolidarea IA ca domeniu esential pentru progresul tehnologic, sustinut de avansurile Tn
calculatoare si algoritmi. Aceste evolutii au demonstrat cd, desi inteligenta artificiald s-a
confruntat cu provocari tehnologice si etice, progresul continuu in acest domeniu are potentialul
de a redefini multiple aspecte ale societatii moderne.

Tn cea de-a doua parte a lucririi s-a observat ca In proiectarea unui serviciu eficient, primul pas
esential este identificarea nevoilor utilizatorilor. Aceastd etapd necesitd o analizd atentd a
cerintelor si asteptarilor cetdtenilor sau altor beneficiari ai serviciului. S-a constatat ca in
evaluarea potentialului tehnologiei de inteligenta artificiald, a fost crucial si se ia In considerare
disponibilitatea si calitatea datelor. Existau o varietate de aspecte de luat Tn considerare, cum ar
fi existenta datelor relevante pentru sarcinile propuse, aspectele etice si de securitate asociate cu
utilizarea acestora si posibilitatea de a accesa tipul potrivit de date pentru antrenarea modelului
de TA. Aceste aspecte au fost esentiale pentru asigurarea succesului implementarii si utilizarii
tehnologiei de inteligentd artificiald in cadrul serviciilor publice. Colaborarea cu specialisti in
domeniul datelor, cum ar fi oamenii de stiintd ai datelor este adesea necesara pentru a evalua
fezabilitatea si eficacitatea utilizarii tehnologiei Al intr-un anumit context. De asemenea, s-a
inteles ca tehnologia inteligentei artificiale nu reprezinti o solutie universali. in comparatie cu o
persoanda, un model de inteligentd artificiald poate produce doar rezultate bazate pe datele
introduse de echipa respectivd in model. Prin urmare, evaluarea potentialului tehnologiei de
inteligentd artificiala a fost realizatd in contextul specific al nevoilor si cerintelor serviciilor
publice, avand in vedere limitirile si beneficiile acestei tehnologii. In cadrul serviciilor publice,
au fost analizate tehnologiile de invatare automatd in diverse domenii, inclusiv analiza
documentelor, monitorizarea traficului, verificarea documentelor de identitate, detectarea
fraudelor si multe altele. Aceste tehnologii au adus beneficii semnificative In imbunatatirea
eficientei operationale si Tn asigurarea unei interactiuni mai eficiente si personalizate intre cetateni
si institutiile guvernamentale. Tn urma analizei, s-a concluzionat ci prin explorarea si
implementarea inteligenta a acestor tehnologii, serviciile publice pot deveni mai moderne, mai
eficiente si mai orientate catre nevoile cetatenilor.

In ceea ce priveste ultima parte a lucrarii, studiul de caz, a fost ficuti o analiza prin care s-a sesizat
cum chatbot-urile au devenit un instrument vital in modernizarea si eficientizarea serviciilor
publice, permitand institutiilor sd raspundd mai rapid si mai eficient nevoilor si cerintelor
cetatenilor, iar prin intermediul acestor solutii tehnologice inovatoare, administratiile publice pot
simplifica procesele administrative, reducand timpul de lucru si raspunsul angajatilor si
permitandu-le sa se concentreze pe problemele mai complexe. De asemenea, s-a demonstrat ca
chatbot-urile faciliteaza interactiunea cetatenilor cu administratia locala, oferindu-le 0 modalitate
simpla si accesibila de a accesa informatii si de a transmite feedback-ul necesar. Prin colectarea
si utilizarea acestor feedback-uri, autoritatile pot intelege mai bine nevoile si preferintele
comunitatii si pot lua decizii mai informate In ceea ce priveste politicile si proiectele viitoare. Au
fost analizate exemple deja existente In Romania in ceea ce priveste implementarea acestei
tehnologii, dar si posibilitatea dezvoltarii acesteia in cat mai multe institutii publice si nu numai.
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