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Abstract

Aceasta lucrare isi propune sa analizeze impactul aplicatiilor software asupra serviciilor din administratia publica,
evidentiind avantajele utilizarii acestor aplicatii, dar si a provocarilor ce pot aparea in implementarea lor. Scopul
cercetarii consta in reliefarea beneficiilor si a impactului pozitiv pe care aplicatiile software le au asupra structurilor
administrative si a modului de guvernare, contribuind la optimizarea serviciilor oferite cetatenilor. Studiul se bazeaza
pe conceptele-cheie ale transformarii digitale, inclusiv guvernarea electronica prin e-servicii si aplicatii software
destinate imbunatatirii serviciilor administrative. Aceste concepte sunt fundamentate pe evolutia administratiei publice
in societatea contemporand, pe adaptarea administratiei la schimbarile sociale prin integrarea tehnologiei in structurile
sale, pentru a raspunde rapid si eficient nevoilor cetatenilor. Digitalizarea modernizeazd modalitatea in care
administratia public ofera si gestioneaza serviciile, facilitind un mediu interactiv pentru cetiteni si institutii. Tn vederea
elaborarii cadrului teoretic, lucrarea adoptd o abordare ce imbina analiza, cercetarea si sinteza literaturii de specialitate
si a articolelor stiintifice. Studiul de caz se concentreaza pe exemple specifice de aplicatii software ce asista utilizatorul
in interactiunea online cu serviciile oferite de administratia publica, ilustrand astfel fundamentarea teoretica din lucrare.
Rezultatele reflectd modul in care tehnologia si in special aplicatiile software imbunatatesc adaptabilitatea, transparenta
si eficienta serviciilor, de care beneficiaza atat cetdtenii si angajatii institutiilor publice prin economie de timp si resurse,
precum si institutiile administratiei publice in ansamblul lor. Prin intermediul lucrarii de fata, se consolideaza cercetarea
Tn domeniul digitalizarii si guvernarii electronice, lucrarea oferind o perspectiva de ansamblu asupra felului in care
aplicatiile software transforma administratia publica si serviciile oferite de aceasta.

Cuvinte cheie: eficientd, e-servicii, digitalizare, guvernare electronica
Introducere

Tn conformitate cu prevederile Legii nr. 57/2019 privind Codul Administrativ, administratia
publicd se defineste prin desfasurarea unui ansamblu de activitati in cadrul puterii publice, avand
ca scop atat organizarea implementarii, cat si punerea in aplicare a legilor si furnizarea de servicii
publice, toate acestea fiind orientate spre satisfacerea interesului public [1].

In societatea contemporana din Roménia, administratia publicd preia un numir tot mai mare de
responsabilitati in vederea oferirii de servicii, iar odatd cu integrarea tarii in structurile Uniunii
Europene, acestea devin tot mai complexe si mai diversificate [2], administratia straduindu-se sa
se adapteze la rapiditatea dezvoltarii societétii.

Prin urmare, in ultimii ani asistim la o tranzitie spre sfera digitalda, spre mediul online a
administratiei publice, odatd cu toate celelalte sectoare de activitate. Astfel, transformarea
tehnologica este resimtita, printre altele, la nivelul educatiei online, comertului electronic,
serviciilor bancare online, e-sanatatii, unde disponibilitatea online faciliteazd accesul cetdtenilor
si al intreprinderilor la informatiile de care au nevoie. In aceste conditii, este necesar ca
administratia publica sa isi imbunatateasca serviciile prin introducerea digitalizarii.

E-guvernarea este marcata de utilizarea tehnologiei informatiei si comunicarii pentru a transforma
administratia publicd, aceasta devenind mai accesibila, eficienta si responsabild. Conform
definitiei date de Banca Mondiala, e-guvernarea include accesul la informatiile guvernamentale,
posibilitatea cetatenilor de a interactiona cu oficialii si transparentizarea operatiunilor
administrative in scopul cresterii responsabilitatii si reducerii coruptiei [3].

E-guvernarea a adus modificari felului in care cetdtenii interactioneaza cu administratia publica
[4]. De exemplu, prin platforme si aplicatii software, cetdtenii au acces facil la informatii,
digitalizarea ducand si la simplificarea procedurilor administrative prin oferirea de formulare si
documente online pe care cetdtenii le pot completa si depune, reusind astfel sa solicite servicii
sau sa faca plati in mod eficient, evitind birocratia excesiva si intarzierile. Dupa cum aminteste
Vasile Baltac, ,, Este mai convenabil sa aglomeram soselele digitale din Internet decat drumurile
si soselele fizice!” [4], facand referire la reducerea traficului si a timpilor de asteptare prin
implementarea digitalizarii in administratie si posibilitatea ca anumite proceduri administrative
sa se desfasoare In mod online, nefiind nevoie de deplasari inutile.



Guvernarea electronica are in componenta sa trei structuri, respectiv administratia sau factorul de
decizie la nivel statal sau local, cetiteanul si intreprinderile private, intre care este necesara o
colaborare pentru ca masurile dispuse sd fie ancorate in realitate si sd corespunda nevoilor
acestora [5]. Relatia dintre institutiile guvernamentale face referire la G2G - Government to
Government si descrie transmiterea datelor de la o institutie la alta [5]. Prin implementarea unor
aplicatii software Government to Government se doreste reducerea birocratiei si a timpilor de
asteptare. Relatia dintre institutii si cetatean este denumitda G2C — Government to Citizens si
reprezintd interactiunea dintre cetdteanul-utilizator al serviciilor oferite si administratie [5].
Aceasta se poate realiza prin oferirea online a datelor si informatiilor necesare cetdtenilor si prin
forumuri de discutie in care cetatenii pot aduce feedback procesului administrativ. Mai mult,
digitalizarea face ca anumite servicii publice sd poata fi regasite in format online, imbunatatind
astfel relatia dintre administratia transparentd si cetiteni. Intre factorul de decizie si firmele
private se dezvoltd o relatie de tip G2B — Government to Business, ce semnifica o colaborare
digitala intre cele doud pentru economia de timp si resurse [5]. Lucrarea va analiza toate cele trei
componente ale guvernarii electronice, punand accent asupra felului in care acestea optimizeaza
serviciile pe care administratia publica le ofera.

Serviciile online din cadrul administratiei publice se regisesc in initiativa acesteia de a crea un
»Smart City”, un oras inteligent, ce subliniaza utilizarea tehnologiei pentru a gasi o solutie la
nevoile cettenilor [6]. Insa conceptul de Smart City este mai mult dect o rezolvare a problemelor
prin tehnologie, el reprezintda imbunatatirea serviciilor destinate cetdtenilor-utilizatori, prin
intelegerea nevoilor si facilitarea furnizarii de servicii ce pot raspunde eficient la acestea, nu doar
implementarea unor solutii software ce nu adreseaza efectiv problema cetitenilor [6]. in aceastd
privintd, Smart Cities and Regional Development (SCRD) Journal, o initiativd condusd de
Facultatea de Administratie Publica din cadrul Scolii Nationale de Studii Politice si
Administrative din Bucuresti, ce oferd posibilitatea cercetatorilor si nu numai de a-si impartasi
observatiile in domeniul oragelor inteligente, abordeaza subiectul Smart Cities din punct de vedere
al dezvoltarii societdtii pentru a risipi confuzia cu privire la aspectele tehnologice, economice si
administrative ale termenului. Jurnalul face referire la tendintele prezente in guvernarea
electronica, dar si la perspectivele de viitor si la analiza celor din trecut, iar articolele prezentate
se concentreaza pe aspecte diverse ale oraselor inteligente si ale furnizarii eficiente de servicii [7].

Pentru multe din aceste elemente, o modalitate de modernizare este marcatd de aplicatiile
software, pe care le intdlnim la tot pasul in era digitala in care ne aflam, aplicatii ce au rolul de a
usura intreprinderea activitatilor umane. Ele pot automatiza rutinele repetitive, accelerand
procesele si reducand erorile umane. De asemenea, faciliteaza comunicarea, prin intermediul lor
utilizatorii pot accesa rapid si eficient datele de care au nevoie. Cateva dintre cele mai cunoscute
exemple de astfel de aplicatii software sunt Google Maps [8] pentru orientarea in spatiu, asigurand
date concrete de deplasare sau Skype [9] ce permite utilizatorilor sa comunice video prin internet.
Cu alte cuvinte, lumea evolueazd in mediul digital. Iar pentru a ajuta la solutionarea problemelor
prezente 1n societate, programatori, dezvoltatori de software si echipe de IT participd activ in
crearea de raspunsuri software sau de aplicatii ce pot sprijini administratia publicd prin
implementarea lor.

Lucrarea de fata prezintd implementarea aplicatiilor software ca solutie a optimizarii serviciilor
oferite cetatenilor de catre administratia publicd, pentru ca prin digitalizare problemele cu care
societatea se confrunta sa se diminueze.

Capitolul intai descrie doud componente fundamentale, acoperind conceptele esentiale pentru a
intelege domeniul guverndrii electronice si transformarilor aduse de aceasta in digitalizarea
serviciilor 1n cadrul administratiei publice. Prima componenta creioneaza evolutia administratiei
publice, integrarea tehnologiei in practicile administrative si rolul e-guvernarii in administratia
publica din realitatea actuald. Lucrarea analizeaza modul in care administratia s-a dezvoltat Tn
timp, adaptandu-se la schimbarile tehnologice si adoptand solutii digitale pentru eficientizare.



A doua componenta abordeaza definirea si caracteristicile serviciilor in era digitald, evidentiind
impactul semnificativ al procesului de digitalizare asupra modului in care serviciile sunt furnizate
in administratia publica. Conceptul de servicii in contextul digital marcheaza schimbarile aduse
in modul de furnizare, acces si calitate al acestora. Ancorandu-se in guvernarea electronica,
lucrarea studiaza in detaliu cum digitalizarea afecteaza eficienta si calitatea serviciilor publice,
prezentand beneficiile aduse de transformarea digitala.

Cel de-al doilea capitol urmareste intelegerea modului in care aplicatiile software pot influenta
serviciile administratiei publice, evidentiind atat avantajele prin analiza beneficiilor pe care
aplicatiile le aduc administratiei, cat si provocarile asociate implementarii lor. Aceste provocari
sunt abordate prin prisma identificarii factorilor care pot conditiona succesul sau esecul
implementarii, examinarea riscurilor legate de securitatea si confidentialitatea datelor si
analizarea rezistentei la schimbare a cetétenilor, a functionarilor, precum si a societatii in general.

Al treilea capitol al acestei lucriri este rezervat unui studiu de caz aplicat si aduce in discutie un
cadru detaliat al modului Tn care implementarea unei platforme software a oferit beneficii concrete
in contextul societatii romanesti. Analiza acestei aplicatii va dezvilui felul in care solutia software
a Tmbunatatit serviciile in cadrul administratiei publice, oferind o imagine detaliata a experientelor
si rezultatelor concrete obtinute. Aceastd abordare va ilustra eficienta si impactul pozitiv al
solutiilor software in cadrul administratiei publice, contribuind la optimizarea experientei
cetétenilor si eficientei institutiilor guvernamentale.

Context

Tntr-un peisaj marcat de evolutii tehnologice si modificari rapide, Romania a experimentat n
ultimii 20 de ani o tranzitie semnificativa spre digitalizare. Aceasta s-a materializat printr-o serie
de schimbari la nivelul societatii, cum ar fi dezvoltarea unor concepte ca e-guvernarea, serviciile
online, sdnatatea digitald, educatia online.

Avand Tn vedere parcursul Romaniei in contextul european si international, dezvoltarea si
consolidarea digitalizarii se constituie ca un obiectiv fundamental pentru alinierea statului la
standardele europene. Conform indicatorului DESI 2023, ce evalueaza progresul statelor membre
ale Uniunii Europene in aria economiei si societatii digitale, desi Roméania are performante sub
media UE in ceea ce priveste digitalizarea serviciilor publice atat pentru cetateni cat si pentru
intreprinderi [10], avand un scor de 48 de puncte fata de media Uniunii Europene de 77 de puncte,
nivelul digitalizarii se afld in crestere fata de anii precedenti.

Aceasta crestere a digitalizarii poate fi atribuitd numarului mare de aplicatii software pe care
firmele le-au dezvoltat, administratia publica adoptand tot mai multe solutii software pentru a
oferi cetatenilor servicii mai eficiente, transparente si usor accesibile. De la plata taxelor online
la programari digitale si gestionarea eficienta a dosarelor, aplicatiile software continud sa 1si faca
simtita prezenta in sfera guverndrii.

Tn cadrul perspectivei de viitor a Uniunii Europene, digitalizarea are un rol important. Ca atare,
in Romania s-au infiintat programe nationale cu finantare europeana pentru dezvoltarea societatii
prin digitalizare, cum ar fi Programul Europa Digitala ce are ca scop stimularea tehnologiei
digitale in mediul de afaceri, printre cetateni si Tn administratia publica.

Capitolul 1. Concepte teoretice

Pentru a putea observa modul in care tehnologia impacteaza administratia publica, este necesar a
cunoaste conceptele teoretice fundamentale ce stau la baza guverndrii electronice si a
componentelor sale, a administratiei publice si a modului in care aceasta s-a dezvoltat. Tn acest
prim capitol, lucrarea descrie conceptele teoretice asociate administratiei publice si serviciilor



oferite de aceasta, in relatie cu evolutia lor in era digitala si rapidul progres tehnologic, pentru a
sublinia eficienta guverndrii electronice Tn societate.

Prin examinarea acestor concepte, va fi evidentiatd importanta guvernarii electronice in
modernizarea si eficientizarea administratiei publice, a felului in care administratia s-a dezvoltat
de-a lungul timpului, adaptdndu-se conditiilor impuse de progresele tehnologice, sociale si
politice si cunoscand transformari semnificative ce reflectd schimbarile si cerintele diferite ale
societatii in diferite etape ale functiondrii acesteia. Procesul de integrare al tehnologiei in
administratie si impactul acestei integrari vor fi discutate in cadrul prezentului capitol, fiind apoi
descrise conceptele privitoare la digitalizarea serviciilor in administratia publica si importanta
implementarii tehnologiei in prestarea serviciilor publice.

1.1. Administratia publicd si guvernarea electronicd

In cadrul subcapitolului rezervat examinarii conceptelor esentiale specifice administratiei publice,
se va contura relatia, intersectia, dintre administratia publica si guvernarea electronicd, doua
domenii fundamentale in contextul modern al guverndrii. De asemenea, se vor analiza elemente
ce tin de rolul pe care tehnologia il joaca in transformarea digitald a modului in care administratia
publica isi desfagoara activitatea.

1.1.1. Evolutia administratiei publice

Administratia publicd este vdzutd ca un ansamblu de activitati orientate spre elaborarea si
implementarea politicilor publice, a legislatiei si a serviciilor oferite cetdtenilor, fiind responsabila
de coordonarea resurselor Tn beneficiul societatii in ansamblu [11]. Aceasta definitie este intarita
si de alte articole stiintifice, astfel cd in articolul ,,Romanian public administration. ldentity
elements”, Emil Balan mentioneaza cd administratia publici a unui stat este sinonimd cu
totalitatea activitatilor desfasurate in regim de putere publicd prin care se aduc la indeplinire
obiectivele de interes public [12]. Cu alte cuvinte, administratia publica are rolul de a asigura
functionarea corespunzatoare a aparatului statal, astfel incét nevoile cetatenilor sa fie recunoscute,
respectate si solutionate. In acelasi articol, autorul aminteste de definitia dati de M. T. Oroveanu
administratiei publice, ca fiind o structurd care gestioneaza resursele materiale dar si umane ale
statului sau ale unei colectivitati locale, sub autoritatea Guvernului, In scopul aplicarii si executarii
legii [12].

Pentru dezvoltarea conceptului de administratie publicd este relevanta si perspectiva oferita de C.
C. Manda, potrivit careia, administratia publicd este influentata, printre altele, de organizarea
puterii politice [2], pentru ca, asa cum precizeaza si Charles Debbasch, administratia publica se
afla sub nivelul politic [2]. Astfel, administratia depinde de structura de stat si de modul in care
este organizatd puterea in aceasta, deoarece ea Insumeaza activitdtile de executare a legii. Mai
mult, administratia publica se bazeaza pe principiile reglementate normativ de factorul politic [2],
actionand in conformitate cu legea, in functie de contextul istoric existent in societate.

Aici se poate vorbi despre distinctia dintre regimul totalitar si cel democratic. In cadrul regimului
totalitar, ce a luat forma in spatiul roméanesc prin regimul comunist dupa cel de-al Doilea Razboi
Mondial, administratia publica se supunea interesului dictat de partidul unic si de conducéatorul
suprem, influentat de principiile sovietice, nevoile reale ale cetatenilor fiind marginalizate,
impinse deoparte de puterea concentratd doar la centru. Asadar, administratia publica sub puterea
politica din comunism se transforma intr-un instrument al regimului, folosit pentru a asigura si
mentine controlul asupra societdtii, mai degraba decat pentru a servi intereselor si nevoilor
cetatenilor [13]. Spre deosebire de regimul totalitar, in cadrul regimului democratic, prezent in
Romania incepand cu anul 1989, se realizeaza trecerea catre democratie, catre respectarea
drepturilor si libertétilor fundamentale ale omului, respectarea valorilor specifice statului de drept
[13]. Prin urmare, administratia publica se focalizeaza pe satisfacerea intereselor si nevoilor
cetateanului, avand ca punct de plecare individul si dorindu-se evolutia, dezvoltarea societatii.
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Odata cu adoptarea Constitutiei democratice din anul 1991, republicata in anul 2003, s-au pus
bazele statului de drept, Roméania fiind constant preocupata de aderarea la tratatele si organizatiile
europene si internationale, dar si de optimizarea proceselor invechite prin utilizarea noilor
tehnologii prezente acum pe piata libera, democratica. [14] Pentru aceasta, alinierea societatii
romanesti la standardele europene a fost primordiald, iar prioritatea a fost marcatd de cresterea
economici si dezvoltarea statului de drept. In cadrul acestuia, cetitenii sunt egali in fata legii,
dupd cum se precizeaza si in Constitutia Romaniei, in cadrul articolului 16 [15]. De asemenea,
articolul 47 al Constitutiei stipuleaza ca statul trebuie sa se orienteze spre dezvoltare economica,
pentru a asigura un nivel de trai decent pentru cetitenii sii [15]. In consecintd, administratia
publica specifica realitatii romanesti din 1989 si pana in prezent are ca punct de plecare nevoia
societatii, si respectiv dezvoltarea de solutii pentru a raspunde eficient la aceasta, céci, dupa cum
afirma C. C. Manda in ,,Stiinta administratiei publice”, ,,finalitatea administratiei publice rezida
in servirea omului, a cetateanului”. Tranzitia pe care statele din Europa Centrala si de Est au
parcurs-o dupa schimbarea regimului intr-unul democratic, a insemnat schimbari majore la nivel
politic prin descentralizare si divizarea puterii, economic prin trecerea la economia de piata si
administrativ prin noi principii ale administratiei publice si 0 noud structurd administrativa [16].

Evolutia administratiei publice a fost marcatd de transformarea societdtii spre un sistem deschis,
transparent si eficient. Aceasta transformare a avut loc mai ales datorita tehnologiei ce s-a resimtit
in toate domeniile de activitate, insa cu precidere in sfera comunicarii de informatii. Inca din cele
mai vechi timpuri, omul a cdutat modele de comunicare rapidd, pentru a Impartasi informatii si
stiri cu semenii, iar sectorul de comunicare a informatiilor s-a dezvoltat constant, Tntr-un proces
tehnologic continuu, astfel cd societatea nu a comunicat niciodata la fel de rapid ca in realitatea
actuala. Un exemplu interesant de trimitere a informatiilor inainte de aparitia tehnologiilor
moderne este adus 1n discutie de James Gleick in volumul ,,Informatia. O istorie, o teorie, o
revarsare” [17], in care se mentioneaza viteza cu care mesajele erau purtate in Africa tribala, prin
intermediul tobelor africane ce puteau transmite rapid informatii pe distante mari. Cercetarea
asupra modului in care tobele ajutau la comunicarea intre indivizi a fost publicatd de John F.
Carrington In 1949 1in scrierea sa ,,Tobele vorbitoare din Africa”, in care se specifica faptul ca
prin bataia tobelor se puteau transmite atat avertismente, cat si informatii mai putin serioase, cum
ar fi glumele [17]. James Gleick afirma ca atat tobele africanilor, cat si tiparul sau telegraful, si in
varianta modernd internetul sau telefonul, ,,transforma limba prin simpla transmitere diferitd a
informatiei” [17], codifica si modifica felul in care persoanele relationeaza si comunica. Progresul
stiintific si tehnologic afecteaza societatea umana, marcand profund felul in care aceasta se
dezvolta. In acest sens, in societatea actuala se poate vorbi despre ,,0 noud alfabetizare”, n care
oamenii reevalueaza interactiunea lor cu tehnologia, crednd o ,societate a cunoasterii”, unde
informatia se transmite cu viteze uluitoare [18].

Astfel se discutd despre interconectarea societatii prin tehnologie, lucru ce se poate observa prin
analiza modului n care copiii sunt obisnuiti inca de la varste fragede cu utilizarea internetului, a
computerului sau a telefonului mobil. Tehnologia schimba de asemenea modul in care o familie
se organizeaza, deoarece de multe ori adultii au nevoie de clarificari de la cei tineri in ceea ce
priveste modalitatile de folosire a noilor tehnologii [19]. Aceasta se intdmpla pentru ca tinerii
percep tehnologia ca fiind o parte componentd fundamentala a vietii lor, fard de care nu pot fi
conectati cu lumea inconjuratoare [20]. Conform lui Don Tapscott, se schimba modul in care
indivizii se dezvolta, datorita faptului cd odatd cu deschiderea si conectarea prin intermediul
internetului, se poate cunoaste mult mai facil cea mai mare parte a problemelor lumii, iar oamenii
devin mai toleranti, mai atenti si mai altruisti, empatizand cu problemele din jurul lor [19]. Astfel,
indivizii din societatea actuald se asteapta ca administratia sa le ofere informatii si servicii rapid
si eficient, sd raspundd si sda pregdteasca solutii pentru problemele cu care se confrunta.
Administratia trebuie sd se adapteze la nevoile pe care societatea le exprimd, sa caute sd se
imbunatateasca. De altfel, administratia publicd se conduce dupa principiul adaptabilitatii, ce
denota faptul cé aceasta trebuie sa raspunda nevoilor societatii [1]. Celelalte principii generale
reglementate de actualul Cod Administrativ ca fiind aplicabile administratiei publice sunt
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principiul legalitétii, principiul egalitatii, principiul transparentei, principiul proportionalitatii,
principiul satisfacerii interesului public, principiul impartialitatii si principiul continuitatii [1].
Toate acestea sunt obligatorii a fi respectate de catre administratia publica pentru a oferi servicii
publice societatii.

Mai mult, tinerii doresc s se implice In mediul politic si administrativ, sa fie ascultati si intelesi
de catre guvernanti. Generatia Net, dupa cum o numeste Don Tapscott, in volumul ,,Grown up
digital: How the net generation is changing your world”, asimileaza tehnologia in mod natural si
influenteaza societatea, dorind s Impartaseasca informatii si s& comunice rapid, avand noi cerinte
asupra institutiilor publice, fiind astfel necesard integrarea tehnologiei in administratia publica
[19].

Tehnologia s-a dezvoltat rapid, impinsa fiind de la spate in anul 2020 de pandemia de COVID19,
ce a afectat umanitatea la nivel global, impunénd limitarea, modificarea sau chiar intreruperea
unor activitati. In contextul distantirii sociale si pentru a evita rispandirea COVID19, pandemia
a provocat trecerea rapidd la mediul muncii online sau telemuncd. Adoptarea tehnologiei in
administratia publicd, desi prezentd si inainte de 2020, a facilitat gestionarea crizelor si a
contribuit la imbunititirea serviciilor incetinite de pandemie [21]. Tn timpul pandemiei de
Coronavirus, cetatenii au folosit tot mai mult serviciile digitale, aplicatiile bancare online,
preferand comenzile online in detrimentul cumparaturilor fizice [22]. Companii si firme ca Netflix
[23] sau Zoom [24] au avut de castigat in timpul pandemiei, datorita faptului ca oamenii s-au
concentrat pe intalnirile si conferintele online si filmele de acasa mai degraba, in pandemie
dezvoltandu-se tot mai multe servicii electronice [22]. Pandemia de COVID19 a accelerat
transformarea digitald a societatii actuale, impunand adoptarea rapida a solutiilor tehnologice.
Aceastd crizd a demonstrat nevoia rapiditatii cu care administratia trebuie si raspundda in
satisfacerea interesului cetatenilor si pentru bunastarea societétii in ansamblu.

Astfel, evolutia administratiei publice citre digitalizare si utilizarea pe scard largd a tehnologiei
informatiei §i comunicarii In era actuald au creat oportunitdti majore pentru imbunatitirea
pe concepte ca guvernarea electronica si servicii digitale, raspunde la provocarile contemporane
si dezvolta administratia publica in ceea ce priveste orientarea acesteia cétre cetdtean si adaptarea
acesteia la cerintele Tn continua schimbare ale societdtii moderne.

1.1.2. Integrarea tehnologiei in administratie

Tntr-un studiu efectuat de Banca Mondiald in anul 2022 se afirmd ci 86% din totalul populatiei
Romaniei foloseste internetul, numar in crestere fata de anii precedenti, astfel ca in anul 2021,
84% din populatie folosea internetul, iar in anul 2020, 78% [25]. Astfel asistam la o crestere
constantd a numarului de persoane ce se folosesc de internet, iar tehnologia tinde sa devind un
instrument indispensabil pentru societate.

Globalizarea este un fenomen la care administratia publica trebuie sa se adapteze. Tn primul rand,
eficacitatea si calitatea administratiei publice rezida in capacitatea functionarilor, fiind nevoie de
o imbunititire constanti a pregatirii profesionale a acestora [26]. In era digitald, piata muncii este
modificata, astfel este important sa se verifice intotdeauna pregatirea si perfectionarea persoanelor
din administratia publica pentru a raspunde ritmului in care societatea se dezvolta.

Este nevoie ca administratia sa se adapteze la schimbarile produse 1n societate si sd integreze
tehnologia in structurile sale. In acest sens, Institutul National de Administratie (INA), ce ofera
programe de perfectionare si profesionalizare a personalului administrativ, oferd cateva exemple
de solutii pentru dezvoltarea administratiei publice prin digitalizare, proiecte sustinute si de
Autoritatea pentru Digitalizarea Romaniei (ADR), cum ar fi sistemele online ca SEAP — Sistemul
Electronic de Achizitii Publice, prin care autoritatile publice pot achizitiona bunuri si servicii
pentru dezvoltarea colectivitatii in mod electronic [27], PCUe — Punctul de Contact Unic
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Electronic, ce simplifica procesele administrative prin obtinerea de autorizatii sau avize prin
mijloace electronice, att pentru cetateni, cat si pentru mediul de afaceri [28]. Un alt program
dezvoltat de Autoritatea pentru Digitalizarea Romaniei, de aceasta daté in parteneriat cu Asociatia
de Plati Electronice din Romania — APERO a pus la dispozitia cetatenilor primul sistem integrat
online pentru plata taxelor si impozitelor cu acoperire nationald si anume Ghiseul.ro [29].

Digitalizarea administratiei publice prin procese electronice are loc si la nivel local, astfel ca in
Municipiul Cluj-Napoca, Primaria a lansat in anul 2018 primul functionar public virtual din
Romania, pe nume Antonia [30], ce le permite cetatenilor sa adreseze cereri online, de acasa, fara
a finevoie de deplasari fizice, astfel facilitdnd accesul la serviciile oferite de administratia publica.
De asemenea, conform site-ului web al Primariei municipiului Cluj-Napoca, functionarul public
virtual Antonia vine si in ajutorul institutiei publice, intrucat ,,scurteaza cu 40% circuitul actelor
in institutie” [30], astfel ca cererile formulate de cetateni sunt inregistrate la serviciul sau biroul
specific rezolvarii.

In era contemporana, inteligenta artificiald aduce un plus administratiei. Inteligenta artificiala, o
tehnologie actuala, este prezentd in cadrul administratiei publice in sisteme ca chatbot. Unele
institutii administrative pun la dispozitia cetdteanului, prin intermediul website-ului institutiei, un
chatbot ca mod de a raspunde neldmuririlor si Intrebarilor cetdteanului indiferent de ora sau zi. La
nivel national, s-au implementat unele proiecte bazate pe inteligenta artificiala, precum robotul
Ton, ce este primul consilier cu inteligenta artificiala al Guvernului [31]. Acesta urmareste retelele
sociale foarte frecventate de catre cetdteni, ludnd cunostintd de dorintele sau problemele
roméanilor, pe care mai apoi le transmite Guvernului pentru ca acesta si poatd lua masuri.
Comentariile online furnizeaza informatii importante despre opinia cetatenilor in legiturd cu
unele subiecte, iar administratia publicd necesitd analiza acestor date, aplicatii precum Ion,
dezvoltate cu inteligenta artificiald, facilitind comunicarea intre cetateni si administratie, prin
extragerea de feedback public de pe retelele sociale [31]. Comunicarea si dialogul social sunt
elemente importante de care administratia profitd pentru a interactiona cu beneficiarii serviciilor
pe care le oferd. Prezenta online a institutiilor publice si a oficialilor publici a ajutat la capatarea
unei mai mari transparente sau popularitdti printre cetdteni. De asemenea, sedintele autoritatii
legislative a Roméniei sunt publicate online pentru a asigura un proces de transparenta. In era in
care ne aflam, interactiunea dintre persoane are loc intr-o lume virtuald, relatiile interumane
incepand o noud fazd de comunicare, si anume cea digitala.

La nivel international, se observa exemple de inovare a administratiei publice prin intermediul
tehnologiei. Astfel, Institutul National de Administratie ofera detalii despre programul digital
SIMPLEX din Portugalia, dezvoltat de Agentia de Modernizare Administrativa [32], ce are rolul
de a simplifica procedurile folosite de administratia publica prin platforme ce promoveaza
participarea cetatenilor si inovatia digitala. Un alt exemplu oferit de Institutul National de
Administratie este proiectul ADE din Polonia ce asigura informatii despre materialele de arhiva
si adaptarea acestora la mediul electronic, pentru stocarea lor pe termen lung [32]. Aceste proiecte
si programe pentru dezvoltarea societdtii prin tehnologie oferda Romaniei exemple pozitive in
folosirea digitalizarii la nivel national.

Principiile digitalizarii, respectiv ale transformarii digitale ale administratiei publice, sunt puse in
lumind de Comisia Europeana [33]. Acestea sunt sintetizate in cadrul urmatoarei imagini [33],
fiind aplicabile specific digitalizarii in cadrul Comisiei Europene, si in mod general in cadrul
tuturor institutiilor publice.

Asa cum reiese din imaginea de mai jos, principiile transformarii digitale sunt legate de atentia
asupra cetateanului-utilizator (,,user centric, data-driven, agile”), eficientizarea serviciilor publice
(,,digital by default and Once-Only”), securitatea si confidentialitatea datelor (,,security and
privacy”), accesibilitatea si transparenta (,,openness and transparency”) si colaborarea intre
institutii (,,interoperability and cross-border”). Centrarea asupra cetateanului se refera la prestarea
serviciilor orientate dupd nevoile cetatenilor, procesul fiind unul bazat pe date, pe mésuratori reale
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si analize pentru intelegerea nevoilor utilizatorilor, astfel incat serviciile oferite sa corespunda
asteptarilor. Mai mult, administratia trebuie sa fie adaptiva pentru a putea raspunde nevoilor
cetatenilor, intreg procesul administrativ concentrandu-se in jurul cetatenilor-beneficiari ai
serviciilor. Eficientizarea serviciilor publice prin conceptul ,,digital by default” face referire la
accesibilitatea sporitd a serviciilor oferite cetatenilor prin posibilitatea accesarii acestora in mod
electronic. Ele pot fi utilizate in orice moment al zilei si din orice locatie, nefiind nevoie de
deplasarea la ghiseu in mod inconvenient [33].

Totodata, eficientizarea se realizeaza prin conceptul ,,once-only”, ce marcheaza interconectarea
institutiilor pentru a fluidiza circulatia documentelor intre acestea, astfel reducand birocratia si
economisind timp si resurse. Un alt termen utilizat este acela de securitate a datelor, termen ce
descrie potentialele vulnerabilitati ale sistemului administrativ digitalizat si protejarea datelor
confidentiale ale cetatenilor-utilizatori. Deschiderea administratiei cétre cetdtean si transparenta
reprezintd un important principiu al transformarii digitale, facand referire la furnizarea de
informatii prin facilitarea accesului la date si documente si la cresterea increderii cetatenilor in
administratie prin transparentizarea procedurilor. in cele din urma, colaborarea dintre institutii,
prin interoperabilitate si cooperare ntre state, rezuma prestarea serviciilor publice la nivel macro,
sistemele fiind interconectate si permitand dezvoltarea de proiecte digitale comune intre diferitele
state pentru ca acestea sa raspunda nevoilor cetatenilor Tn mod optim.

g€

User-centrnic

data-driven, agile

Digital by
\ | default and
Once-Only

Fig. 1. Principiile transformarii digitale
Sursa: Strategia digitald a Comisiei Europene [33]

De asemenea, elementele principale ale digitalizdrii in acceptia Comisiei Europene sunt
reprezentate de parteneriatele intre departamente (,,digital partnerships™), serviciile securizate
(,,digital security and resilience”), infrastructurile digitale eficiente (,,digital sovereignty”),
implicarea intregii institutii in procesul de digitalizare (,,digital empowerment’), Tmbunatatireaa
comunicarii digitale (,,digital interaction first”) [33]. Parteneriatele din domeniul digital ntre
departamentele aceleiasi institutii sau autorititi publice denotd optimizarea proceselor,
digitalizarea serviciilor publice fiind un efort ficut la nivelul intregii institutii. in acelasi mod,
securitatea serviciilor publice optimizeaza activitatea administrativa prin protectia impotriva
atacurilor cibernetice, care pot avea efecte negative de lunga durata asupra serviciilor. Astfel, este
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importanta folosirea unor programe si aplicatii antivirus, fiind de asemenea importantd si
dezvoltarea infrastructurii digitale, actualizarea acesteia odati cu dezvoltarea tehnologica. In acest
fel, introducerea tehnologiei in administratia publica reduce pierderea datelor prin utilizarea de
catre institutii a infrastructurii corespunzatoare. Implicarea in procesul de digitalizare trebuie sa
se desfasoare la nivelul intregii institutii, fiecare departament imbunatatindu-si performantele prin
utilizarea tehnologiei. Pe langa aceasta, digitalizarea tuturor departamentelor din cadrul institutiei
permite facilitarea comunicarii electronice intre acestea si intre institutie si cetitean datorita
rapiditatii cu care procesele administrative se duc la indeplinire cu ajutorul tehnologiei.

Reprezentand un puternic factor de dezvoltare a societatii, integrarea tehnologiei in procesele
administratiei publice Tmbunatateste calitatea acestora, fiind un sprijin al administratiei in
confruntarea provocirilor determinate de era actuald. In fata unor probleme moderne,
administratia trebuie sa caute solutii moderne. In vederea dezvoltarii urbane, administratia poate
folosi tehnologia pentru a proiecta solutii sustenabile si durabile, de care sd profite intreaga
societate. Exista componente ale digitalizarii in diverse medii, cum ar fi m-government ce
reprezintd utilizarea instrumentelor mobile pentru a facilita accesul la serviciile administrative,
automatizand procesele si reducand timpii de asteptare, cum ar fi programarea unor rezervari ori
emiterea unor certificate de pe telefonul mobil [20]. T-government simbolizeaza televiziunea
digitala interactiva, ce poate fi folosita cu usurinta de catre persoanele in varsta sau de catre cei
fara cunostinte in domeniul virtual, datorita facilitatii navigarii si deprinderii cu mediul de
televiziune [20]. VR-government se refera la utilizarea realitatii virtuale pentru a oferi servicii
guvernamentale. Toate acestea pot fi folosite de administratia publica pentru a usura accesul la
serviciile oferite.

Cu toate acestea, administratia publicd se confrunta cu o serie de probleme semnificative care
ameninta sd incetineasca sau sa limiteze progresul digitalizarii. Printre cele mai importante
probleme se numara lipsa resurselor financiare adecvate si infrastructura IT invechita [21]. Multe
institutii publice nu dispun de bugete suficiente pentru a investi in tehnologiile moderne,
actualizarile de software si hardware, sau in programe de formare ale functionarilor publice
necesare pentru a sustine o tranzitie eficienta catre servicii digitale. Infrastructura IT existenta in
multe institutii ale administratiei publice este adesea invechita si incapabila sa raspunda cerintelor
actuale de securitate si performanta. Aceasta situatie nu doar ca limiteaza eficienta operationala,
dar si expune institutiile la riscuri de securitate cibernetica, avand in vedere vulnerabilitatile mai
mari ale sistemelor neactualizate. In plus, migrarea datelor si a serviciilor pe platforme noi poate
fi costisitoare si complexa, necesitand resurse suplimentare de timp si expertiza tehnica.

Un alt obstacol major este reticenta si dificultatea utilizarii tehnologiei de catre unii functionari
publici, astfel ca multi angajati din administratia publicd pot avea o experientd limitatd in
utilizarea sistemelor digitale, ceea ce duce la o rezistenta naturald la schimbare. Acest lucru este
amplificat de lipsa unor programe de formare continua care sa ajute personalul sa se adapteze
noilor tehnologii si sa inteleagd beneficiile acestora, iar, de asemenea, culturile institutionale
rigide si birocratice pot descuraja initiativele inovatoare si adoptarea rapidd a tehnologiilor
moderne.

Pe langa aceste provocari interne, institutiile publice se confruntd adesea si cu dificultiti in
gestionarea online a serviciilor oferite din cauza lipsei de experientd. Majoritatea autoritatilor
administratiei publice nu are un istoric Tn furnizarea de servicii digitale si, prin urmare, intdimpina
dificultdti in implementarea unor solutii eficiente si user-friendly, usor de inteles si utilizat de
catre cetiteni. Aceasta poate duce la o experientd frustranta pentru cetateni, care asteapta acces
rapid si simplu la servicii publice esentiale.

Pentru a depasi aceste provocdri, investitiile in formarea profesionald a functionarilor publici,

modernizarea infrastructurii IT si adoptarea unor practici de management adaptabile si inovatoare
sunt esentiale. Colaborarea cu sectorul privat, prin parteneriate public-private, poate oferi
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resursele suplimentare si expertiza necesard pentru a accelera procesul de digitalizare si pentru a
depasi barierele existente.

Folosirea tehnologiei de catre functionarii publici poate fi Incetinita de frica acestora in legatura
cu faptul ca tehnologia ii poate inlocui [13]. Aceasta anxietate este de inteles, mai ales in contextul
in care automatizarea si inteligenta artificiala castiga tot mai mult teren in diverse sectoare, dar
cu toate acestea, in contextul actual, functia pe care personalul din administratia publicd o
indeplineste nu poate disparea, ci se va transforma pentru a corespunde noilor criterii cerute de o
administratie moderna si eficientd. Astfel, tehnologia nu este destinata sa inlocuiasca functionarii
publici, ci sa le completeze si sd le Tmbunatateascd activitatea. Automatizarea proceselor
repetitive si administrative permite personalului sd se concentreze pe sarcini mai complexe si mai
valoroase, care necesitd gandire criticd, judecatd profesionald si interactiune umana, in loc sa se
ocupe de introducerea manuala a datelor, functionarii analizand informatiile pentru a oferi servicii
personalizate cetatenilor.

Tn plus, tehnologia poate facilita comunicarea si colaborarea intre diferitele departamente ale
administratiei publice, contribuind astfel la cresterea eficientei si la reducerea birocratiei. De
asemenea, prin digitalizarea serviciilor, cetatenii pot beneficia de acces rapid si convenabil la
informatii si servicii, ceea ce duce la o satisfactie crescutd si la o relatie mai bund intre
administratie si cetdteni. Structura functiilor din administratia publica se va modifica pentru a
integra mai bine tehnologia, iar acest lucru implica aparitia unor noi roluri si responsabilitati,
astfel ca abilitdtile si competentele necesare pentru a indeplini aceste functii vor evolua.

Tehnologia imprima restructurarea posturilor si a conditiilor de angajare pe post a functionarilor,
internetul si folosirea mijloacelor acestuia modificand interventia umana. Prin adaptarea si
dezvoltarea competentelor necesare, functionarii publici continud si joace un rol esential in
furnizarea serviciilor publice si in asigurarea bunului mers al societétii.

Probleme au aparut si la nivelul persoanelor ce acceseaza tehnologia, in sensul ca sunt indivizi ce
nu au acces la internet sau la infrastructura hardware necesara pentru a se conecta ori pentru a
folosi serviciile de guvernare electronica. Apare astfel fenomenul decalajelor digitale intre
persoanele ce utilizeaza tehnologia si persoanele ce nu o folosesc, fie din necunoastere sau
inaccesibilitate [16]. Pentru a reduce decalajul digital, Vasile Baltac precizeaza ca trebuie avute
in vedere patru elemente, si anume dezvoltarea infrastructurii, oferirea de acces la internet ieftin,
generalizarea competentelor digitale si transformarea continutului digital intr-unul disponibil si
util [20]. Fiecare dintre aceste elemente joacd un rol important Tn asigurarea unui mediu digital
inclusiv si accesibil pentru toti cetatenii:

e Dezvoltarea infrastructurii digitale este fundamentul oricarei initiative de reducere a
decalajului digital. Aceasta implica investitii semnificative in retelele de telecomunicatii,
inclusiv fibra optica, retele de internet de mare viteza si tehnologiile wireless avansate.
Fara o infrastructurd dezvoltata, accesul la internet ramane inegal si limitat, afectind in
special zonele rurale si comunitatile defavorizate.

e Accesul la internet trebuie sa fie nu doar disponibil, ci si accesibil din punct de vedere
financiar pentru toti cetatenii. Preturile ridicate pentru serviciile de internet pot fi o bariera
semnificativa, in special pentru persoanele cu venituri mici sau provenind din medii
defavorizate.

e Generalizarea competentelor digitale, esentiale pentru a putea naviga si beneficia de
resursele disponibile online, include educatia si formarea continua in domeniul digital ca
prioritate. Initiativele de formare profesionala si recalificare digitala pot ajuta cetatenii sa
se adapteze la schimbarile tehnologice si sa 1si imbunétiteasca perspectivele de angajare.
De asemenea, programele de alfabetizare digitala destinate grupurilor vulnerabile, cum
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ar fi persoanele in varsta sau cele din mediile defavorizate, pot contribui la incluziunea
digitala.

e Transformarea continutului digital intr-unul disponibil si util implica faptul ca
informatiile si serviciile online trebuie sa fie prezentate intr-un mod clar si usor de inteles,
adaptate nevoilor si nivelurilor de competentd ale diferitelor grupuri de utilizatori.
Platformele guvernamentale si de servicii publice trebuie sa fie intuitive, iar continutul
acestora trebuie sa fie disponibil intr-o varietate de limbi si formate pentru a fi accesibil
tuturor. De asemenea, promovarea si dezvoltarea de resurse digitale educationale,
culturale si de divertisment de calitate pot stimula utilizarea internetului ntr-un mod
constructiv si benefic.

O problema serioasa in contextul digitalizarii administratiei publice este marcatd de posibilele
atacuri cibernetice si de virusuri. Provocarile legate de securitate sunt importante si reprezinta
accesul unei persoane neautorizate si rau voitoare la date confidentiale, ceea ce poate avea
consecinte grave atdt pentru cetateni, cat si pentru institutiile publice. Virusii sunt programe
daunatoare ce infecteaza dispozitivele, existind mai multe tipuri de astfel de atacuri, cu scopul
producerii de efecte nedorite pentru administratia publica [20]. Atacurile cibernetice sunt tentative
de a accesa ori a fura informatii sensibile, cu caracter personal, ce perturba functionarea
infrastructurilor statului.

O alta provocare majord a folosirii tehnologiei in administratie este reprezentata de problema
datelor cu caracter personal si de incalcarea acestora. Informatia poate fi folosita necorespunzator,
de aceea administratia trebuie sa verifice siguranta si protectia datelor cu caracter personal. Aceste
aspecte trebuie luate n considerare de administratia publica, pentru a putea gési un echilibru si a
asigura egalitatea si protectia cetatenilor.

Astfel, pentru a realiza o tranzitie eficienta si echitabila catre o administratie publica digitalizata,
este crucial ca toate aspectele sd fie luate in considerare. Dezvoltarea infrastructurii digitale,
oferirea de acces la internet ieftin, generalizarea competentelor digitale si asigurarea securitatii
cibernetice sunt elemente fundamentale pentru a asigura accesul egal pentru toti cetétenii la
serviciile oferite in mod electronic in cadrul administratiei publice. Pe masura ce administratia
publica se adapteaza la era digitald, este esential sa se gaseascd un echilibru iIntre inovare si
protectia cetatenilor, ce poate fi realizat prin implementarea de politici si masuri care sa
promoveze egalitatea de acces la serviciile digitale, sa asigure protectia datelor personale si sa
promoveze increderea Th mediul online.

1.1.3. Rolul e-guvernarii in administratia publici

Guvernarea electronica se referd la utilizarea tehnologiilor informatiei si comunicatiilor n
procese guvernamentale pentru a imbunatati eficienta, transparenta si participarea cetatenilor la
luarea deciziilor.

E-guvernarea poate optimiza livrarea serviciilor publice [34]. Conform comisiei europene,
guvernarea electronica ofera servicii mai rapide, mai ieftine si mai calitative, contribuind la
dezvoltarea accesibilitatii si eficientei administratiei publice [35]. Aceasta se realizeaza prin
promovarea transparentei, in asa fel incat, in cadrul proceselor administratiei publice, guvernarea
electronica da posibilitatea cetatenilor sa isi exprime parerile Tn legatura cu actiunile intreprinse
de administratie, astfel crescand nivelul de incredere al cetatenilor in institutiile statului. Oferind
accesul la un numar mai mare de informatii si date intr-un timp cat mai scurt, e-guvernarea implica
bineinteles o economie a timpului. E-guvernarea admite cetatenilor posibilitatea de a obtine

informatii de la autoritatile administratiei publice Tn orice moment, direct de pe site-urile lor web.

In ceea ce priveste importanta guverndrii electronice pentru institutiile administratiei publice,
aceasta simplifica procedurile administrative, reducerea birocratiei si eficientizarea timpului. Mai
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mult, e-guvernarea ajuta la reducerea costurilor pentru furnizarea de informatii si reduce sarcinile
repetitive prin automatizare. Tehnologia in cadrul administratiei publice are un rol important in
digitalizarea serviciilor publice, automatizarea proceselor administrative, analiza datelor pentru
imbunititirea deciziilor si personalizarea serviciilor pentru cetiteni. In acest fel, guvernarea
electronicad si tehnologia in administratia publicd pot spori satisfactia cetatenilor si eficienta
operationala.

Vazuta din prisma cadrului legislativ, informarea cetatenilor de catre administratie face referire
la legea nr. 544 din 12 octombrie 2001 privind liberul acces la informatiile de interes public [36],
ce descrie asigurarea accesului pentru orice persoana la informatiile de interes public despre
activitatea unei institutii, precum si obligativitatea acesteia spre publicarea unui buletin informativ
actualizat anual, ce cuprinde informatiile reglementate de lege. Mai mult, legea expune si
modalitatea de informare a cetatenilor ce se poate realiza prin afisarea informatiilor la sediul
institutiei, publicarea acestora in Monitorul Oficial al Romaniei sau pe pagina de internet proprie.
Astfel, tehnologia permite informarea cetatenilor prin accesarea datelor si informatiilor regasite
pe platforma oficiala de internet a institutiei de care acestia au nevoie, contribuind la cresterea

Guvernarea electronica in administratia publica a deschis calea catre conceptul de Smart City, ce
presupune adoptarea solutiilor tehnologice pentru dezvoltarea sustenabila si durabila a societétii.
In literatura de specialitate, autorii abordeaza tot mai des subiectul smart city, din diferite puncte
de vedere, insd ajungand la un numitor comun — rolul pe care tehnologia il are in dezvoltarea unui
orag este extrem de important. De altfel, notiunea de oras inteligent se aflda in legatura cu
informatia si comunicarea modernd prin intermediul tehnologiei ce denotd o Tmbunatatire a
calitatii vietii. Un oras poate deveni inteligent prin prisma monitorizarii si analizei modului Tn
care societatea se dezvolta si compararea acestuia cu nevoile cetatenilor, spre intocmirea unui
plan pentru dezvoltarea infrastructurii comunitatii. Pentru analiza conceptului de Smart City si
rolul acestuia in procesul de dezvoltare electronica si dezvoltare a administratiei publice, au fost
analizate articole stiintifice, puse la dispozitie de Jurnalul Smart Cities and Regional Development
(SCRD) [7].

Unii autori discuta despre participarea cetatenilor la luarea deciziilor pentru bunastarea societatii
[37, 38, 39] ce are in vedere initiativa cetateneasca si implicarea cetateanului in administratie —
»smart citizen”. O solutie pentru a optimiza participarea cetateneasca in procesul de guvernare
este reprezentatd de informarea acestora prin intermediul platformelor de social media, cu
posibilitatea ca cetatenii sa-si exprime parerile legate de proiectele in desfasurare sau care sunt in
curs de dezbatere. De cele mai multe ori, aceastd metodd de intercomunicare intre cetdteni si
administratia publica ce 1i deserveste, intercomunicare ce se realizeaza prin intermediul canalelor
electronice, este eficientd atunci cand cetdtenii isi dau interesul pentru comunitatea din care fac
parte. Pe langa aceasta, procesul de comunicare denota transparenta si deschidere, incurajand
participarea cetiteneasca la luarea deciziei si la implementarea strategiilor de tip Smart City si E-
governance. Mai mult, cetatenii pot aduce chiar ei initiative si proiecte, pe care le pot prezenta
autoritatilor pentru ca acestea sa afle nevoile si dorintele concrete ale cetitenilor [37], astfel
procesul imprimand un caracter democratic. De asemenea, implicarea cetatenilor in problemele
administrative ale comunitatii induce sentimentul de apartenenta al acestora si creeaza un mediu
incluziv prin dialog continuu si colaborare cetateneasca [37].

Un alt punct de vedere in ceea ce priveste conceptul de smart city este cel care pune accentul pe
mobilitatea inteligenta sau ,,smart mobility”, o abordare care doreste reducerea consumului de
resurse si utilizarea spatiilor publice in mod eficient. Dezvoltarea unei infrastructuri cu
accesibilitate ridicatd este fundamentald, transportul inteligent promovand dinamismul si oferind
posibilitatea tuturor cetdtenilor de a beneficia de un sistem de transport rentabil si sigur.
Importanta in procesul de integrare a tehnologiilor moderne in activitatea administratiei in cadrul
unui Smart City cu o structurd de mobilitate dezvoltata este si asigurarea sigurantei in trafic,
reducerea congestiondrii si facilitarea parcarii. Implementarea unei retele de transport inteligenta,
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care include semafoare adaptate in functie de trafic, autobuze pentru transportul in comun
echipate pentru persoanele cu dizabilitati sau pentru persoanele in varstd, precum si utilizarea
bicicletelor si a spatiilor pietonale, sunt de asemenea elemente cheie pentru cresterea eficientei
administrative si crearea unei infrastructuri de mobilitate inteligenta intr-o comunitate [40].

Aceste initiative faciliteazd accesul la transport pentru toti locuitorii, indiferent de nevoile si
preferintele lor individuale de transport, dar contribuie si la reducerea traficului si reducerea
poludrii. E-guvernarea are un rol semnificativ si asupra aspectelor legate de poluare si de
conservarea naturii. Prin monitorizarea regulatd si gestionarea eficientd a deseurilor,
imbunétatirea politicilor referitoare la protejarea mediului si implementarea surselor de energie
regenerabild, se promoveazd un mediu mai curat si mai sustenabil. Reciclarea si gestionarea
eficienta a deseurilor - ,,smart trash” reduce semnificativ cantitatea de deseuri trimise la depozitele
de gunoi si poate contribui la conservarea resurselor naturale prin reciclarea inteligentd a
materialelor si reutilizarea acestora in procesul de productie. Mai mult, colectarea eficienta a apei
de ploaie pentru reducerea riscului de inundatii si reciclarea inteligentd a deseurilor protejeaza
mediul inconjurdtor si cetatenii. Integrarea unor solutii tehnologice, precum sistemele de
monitorizare a eroziunii solului si utilizarea datelor pentru identificarea zonelor cu risc ridicat de
eroziune [41], solutii pentru problema eroziunii solului, ce aduce provocari in contextul
conservarii mediului si dezvoltarii durabile, contribuie la protejarea terenurilor agricole si la
conservarea resurselor naturale.

Reducerea poludrii si tranzitia catre surse de energie regenerabila - ,,smart energy” ca utilizarea
energiei solare, eoliene, geotermale, hidroenergiei si a biomasei diminueaza emiterea gazelor cu
efect de sera si reduc poluarea. De asemenea, utilizarea senzorilor care masoara poluarea aerului,
temperatura si umiditatea precum si prezenta alergenilor 1n aer, optimizeaza calitatea aerului si
protejeaza sanatatea publica. Aceste date pot fi utilizate pentru dezvoltarea politicilor de mediu si
a masurilor de protectie a sanatatii, contribuind astfel la crearea unui mediu mai sénitos si mai
sigur pentru cetateni.

Practicile de dezvoltare urbana pot fi Tmbunatatite prin intermediul tehnologiei, administratia
publica utilizand procesele de guvernare digitald pentru crearea unui oras inteligent ce raspunde
nevoilor exprimate de cetateni. Un plan urbanistic pentru a asigura accesul tuturor cetdtenilor la
parcuri si servicii publice la indemana, inclusiv servicii de WiFi gratuit, include amenajarea
spatiilor verzi si a locurilor de relaxare pentru toti locuitorii, integrarea tehnologiei Tn
infrastructurd prin sistemele de iluminare inteligente, unitati sanitare publice, spatii de joaca
pentru copii. Integrarea parcurilor in reteaua de transport public al orasului pentru a facilita
accesul la acestea si consultarea comunitatii in procesul de planificare si dezvoltare este important
pentru un mediu sdnatos, in care cetatenii sunt multumiti de serviciile oferite de administratie.

Alti autori vorbesc despre implementarea unui sistem inteligent de sanatate ,,smart healthcare”,
ce optimizeazd managementul si accesul la serviciile de sdndtate, imbunatitind satisfactia
pacientilor prin furnizarea de raspunsuri mai rapide si eficiente la nevoile lor medicale. Se
faciliteaza accesul la serviciile medicale prin intermediul programarii online a consultatiilor
medicale si prin furnizarea de informatii despre disponibilitatea medicilor si a spitalelor.

Un exemplu de introducere a unui sistem inteligent de sanatate a fost realizat in China n timpul
pandemiei de Coronavirus, acesta avand un rol important in reducerea numarului de infectari si
in gestionarea eficientd a situatiilor de urgentd de sanitate publicd. Prin sistemele ce folosesc
aplicatii mobile si tehnologia pentru colectarea datelor legate de sdndtate si monitorizarea
posibilelor focare de infectie, utilizatorii au fost notificati dacad au vizitat zone cu risc ridicat de
infectare si au transmis actualizari zilnice despre starea lor de sandtate cétre centrele de sanatate,
astfel fiind directionati catre centrele de testare, tratament sau carantind, in functie de context [42].
Initiativa folositd de administratia publica chinezd in timpul pandemiei poate fi folositd si in
cadrul societatii actuale, prin dezvoltarea unui sistem medical eficient si inteligent, axat pe
imbunatatirea serviciilor digitale. Prin dispozitive inteligente de monitorizare a sanatatii, pacientii
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pot analiza in mod autonom starea de sandtate si pot transmite datele relevante catre centrele
sanitare pentru evaluare si tratament. Acest aspect poate contribui la cresterea sperantei de viata
si la reducerea ratei de imbolnavire in randul cetatenilor [43].

Integrarea conceptului de ,,smart education”, educatie inteligenta sau scoli inteligente 1n sistemul
de educatie aduce numeroase beneficii care se extind in toate sectoarele societatii. Scolile sunt
dotate cu echipamente tehnologice moderne, precum sisteme de proiectare interactiva, tabla
inteligentd, retea de WiFi rapid si acces la resursele educationale in mod electronic. Scolile
moderne contribuie la cresterea calititii educatiei si la pregatirea elevilor. Prin implementarea
tehnologiilor avansate in procesul de invatdmant, precum platformele de invatare online si
infrastructura scolara inteligenta, se formeaza cetdteni activi si informati, care contribuie la
dezvoltarea unei societati incluzive si prospere.

Toate sectoarele din cadrul unui oras inteligent, cum ar fi sanatatea, educatia, mobilitatea, etc,
sunt interconectate si interdependente. Implementarea si gestionarea acestor sectoare revine
administratiei publice, care trebuie sé tina seama de toate elementele si sa faciliteze colaborarea
si integrarea intre diferitele domenii, céci reglementeaza toate sectoarele societitii, jucAnd un rol
important in coordonarea eforturilor si asigurarea dezvoltarii conceptului de Smart City la nivel
local, national si international. Prin utilizarea tehnologiei, administratia publica poate monitoriza
si gestiona eficient aspectele principale ale orasului, cu un caracter multidimensional, oferind
servicii publice de calitate si raspunzand la nevoile cetétenilor.

1.2. Digitalizarea serviciilor in administratia publicd

In continuarea analizei asupra transformarilor aduse de tehnologie in cadrul administratiei
publice, lucrarea se concentreaza asupra celei de-a doua componente abordate in capitolul specific
elementelor teoretice, reprezentati de digitalizarea serviciilor in administratia publica. In acest
sens, se vor descrie caracteristicile serviciilor electronice oferite de administratia publica, precum
si modul in care adoptarea si utilizarea tehnologiei influenteaza prestarea acestor servicii.

Prin analizarea impactului tehnologiei asupra modului Tn care sunt prestate serviciile publice, se
pot identifica practici de buna guvernare si solutii inovatoare care sd conducd la Tmbunatatirea

1.2.1. Definirea si caracteristicile serviciilor in era digitald

In era digitala, perceptia asupra serviciilor publice a cunoscut o deosebita transformare, 0 mare
parte dintre autorii articolelor stiintifice recente vorbind despre digitalizarea acestora. Serviciile
publice reprezinta totalitatea activitatilor desfasurate de administratia publica pentru satisfacerea
interesului general al societatii. Administratia publicd presteaza servicii care satisfac nevoile
cetatenilor, dar si organizeaza serviciile pentru a raspunde cerintelor acestora. Potrivit cursului de
Drept administrativ redactat de loan Alexandru, Mihaela Carausan si Sorin Bucur [13],
administratia publica respecta anumite legi nescrise ce rezulta din spiritul sistemului democratic,
si anume principiul continuitatii serviciilor publice, principiu ce doreste limitarea perturbarilor
din societate prin accesul la servicii publice fara intreruperi, principiul egalitatii in fata serviciului
public, fara discriminare, principiul adaptabilitatii la nevoile publicului si imbunatatirea continua
a prestarii serviciului, principiul eficientei si eficacititii serviciului public, prin care administratia
trebuie sa stabileasca un raport intre costuri si cantitatea sau calitatea serviciilor prestate [13].

Pornind de la aceste principii fundamentale, analiza articolelor stiintifice relevante aduce Tn prim-
plan modul in care guvernarea electronicd transforma prestarea serviciilor publice. Aceasta
transformare se realizeaza prin facilitarea accesului la o gama larga de servicii, asigurand o mai
mare transparentd in procesele administrative si oferind o rapiditate sporita in furnizarea acestor
servicii. Digitalizarea administratiei publice nu doar ca simplificd interactiunea cetatenilor cu
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institutiile statului, dar contribuie si la cresterea eficientei operationale si la imbunatatirea calitatii
serviciilor oferite.

REZULTATE [--------===========~

Cetatean/
client

Eficacitate % Eficienti

eficienta

OBIECTIVE

RESURSE

Fig. 2. Triunghiul performantei
Sursa: Dragos Dincd, Serviciile publice, Editura Economicd, Bucuresti, 2018 [44]

Dupa cum se poate observa in imaginea de mai sus, serviciile publice se bazeazi pe obiectivele
administratiei publice, pe resursele disponibile pe care aceasta le are pentru a atinge obiectivele
si pe rezultatele la care se ajunge. Cetdteanul - client, ca factor principal si beneficiar al serviciilor
publice, se afld in relatie cu toate elementele definitorii ale serviciului. Din imagine se desprind
principalele trasaturi pe care serviciile publice trebuie sa le aiba, si anume eficienta, eficacitate si
economicitate [44]. Prin eficienta se doreste ajungerea la un rezultat favorabil prin utilizarea
resurselor in mod optim, cu un minim de resurse, timp si efort. Economicitatea se referd la
utilizarea eficientd a resurselor pentru a atinge un obiectiv propus, utilizand resurse financiare gi
materiale limitate si avand costuri reduse. Eficacitatea serviciilor publice implica gradul in care
obiectivele stabilite sunt atinse, producand efectele si rezultatele dorite.

Principalele caracteristici ale serviciilor in era digitala sunt reprezentate de accesul universal,
focalizarea pe cetatean, inovarea si interoperabilitatea, caracteristici ce sunt fundamentale pentru
implementarea unei infrastructuri digitale eficiente pentru servirea cetateanului si asigurarea unei
experiente pozitive pentru utilizatorii finali. Accesul universal al cetatenilor la serviciile publice
electronice trebuie sa fie uniform si disponibil tuturor cetatenilor, indiferent de locatie sau de
nivelul de cunostinte tehnologice. Cu alte cuvinte, Tn furnizarea serviciilor publice, administratia
publica urmareste ca fiecare cetatean sa poatd accesa si utiliza serviciile fara dificultate.
Focalizarea pe cetatean se refera la satisfacerea nevoilor si a asteptarilor cetatenilor, prin plasarea
acestora in centrul procesului de furnizare a serviciilor.

Tn acceptia lui Dragos Dinca n cartea sa ,,Serviciile publice” [44], doui elemente definitorii ale
serviciilor publice sunt reprezentate de satisfacerea interesului cetatenilor si de autoritatea publica
ce urmareste aceasta. Astfel, interesul public, ce implica nevoile pe care cetatenii le au si la care
administratia poate oferi o solutie, este principalul obiectiv pe care serviciile publice trebuie sa il
atinga. Cea de-a doua componenta este marcata de autoritatea publica, de institutia administratiei
publice care pune in aplicare serviciul public Tn scopul satisfacerii interesului public.

Prin servicii personalizate, adaptate la nevoile cetatenilor, administratia publica dezvolta calitatea
serviciilor oferite pentru a oferi solutii mai eficiente pentru problemele cu care se confrunta
cetatenii. Inovarea in serviciile publice reprezinta adoptarea tehnologiilor si a practicilor noi
pentru Tmbunatatirea si diversificarea serviciilor oferite, prin adaptarea administratiei la
schimbarile din mediul social si digital. Interoperabilitatea are legatura cu felul Tn care sistemele
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si platformele diferite colaboreaza si schimba informatii intr-un mod sigur si eficient, asigurand
dezvoltarea relatiilor intre diferitele institutii implicate in furnizarea serviciilor publice electronice
[44]. De asemenea, interoperabilitatea faciliteaza schimbul de date ntre institutii, contribuind la
crearea unui mediu digital integrat si conectat, care sa sprijine nevoile complexe ale administratiei
publice si ale cetatenilor.

Mai mult, pentru a asigura accesul tuturor cetatenilor si al mediului de afaceri la servicii este
nevoie de o varietate a canalelor digitale, vorbind astfel despre e-government — servicii online sau
m-government — servicii specifice aplicatiilor de pe telefoanele mobile [20]. Serviciile electronice
sunt focalizate pe cetdtean, pe satisfacerea nevoilor acestuia, respectiv caracteristici ca economia
de timp si flexibilitatea. Astfel, reducerea timpului necesar accesarii serviciilor publice este
posibila prin utilizarea facilititilor online, serviciile electronice automatizand procesele
administrative prin prelucrarea mai rapida a informatiilor. De asemenea, economia de timp are la
baza si evitarea deplasarilor catre centrele in care se desfasoara serviciile publice, si respectiv
accesarea acestora in mod digital, din orice locatie si in orice moment al zilei, ceea ce denota
flexibilitate. Interoperabilitatea serviciilor publice se referd la sistemele create de administratia
publica ce comunica armonios pentru a eficientiza serviciile oferite prin partajarea informatiilor
si datelor intre institutii si autoritati. Totodata, serviciile electronice au caracter de securitate,
astfel ca serviciile furnizate sunt necesar a fi sigure, transparente si confidentiale.

Protectia datelor cu caracter personal este extrem de important, atit in ceea ce priveste securitatea
cetétenilor, cat si sporirea increderii acestora In administratia publica. Informatiile personale
furnizate de cetdteni in cadrul serviciilor digitale trebuie sa fie confidentiale si accesibile doar
persoanelor autorizate, pentru a se evita folosirea informatiilor cu rea credinta de cétre alte
persoane. in plus, colectareca acestor date este necesar a fi efectuatd cu respectarea unor
reglementari legislative, respectiv sa se afle in conformitate cu legislatia privind protectia datelor,
iar un exemplu specific Tn acest sens este dat de Parlamentul European si Consiliul Uniunii
Europene din 27 aprilie 2016, privind protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste prelucrarea
datelor cu caracter personal numit simplu GDPR — General Data Protection Regulation [45].
Acesta detaliaza principiile legate de prelucrarea datelor cu caracter personal, ce vizeaza
colectarea acestora in mod echitabil si transparent, in scopuri bine determinate, cu exactitate si
confidentialitate. Mai mult, legea descrie si drepturile persoanei vizate corelate cu obligatiile
operatorului ce realizeaza activitatea de prelucrare a datelor cu caracter personal, dar si modul de
raspundere si sanctionarea celor care incalca prevederile legislatiei referitoare la protectia datelor.

Tn ceea ce priveste legislatia din Romania, legea nr. 363 din 28 decembrie 2018 privind protectia
persoanelor fizice referitor la prelucrarea datelor cu caracter personal de catre autoritatile
competente in scopul prevenirii, descoperirii, cercetarii, urmaririi penale si combaterii
infractiunilor sau al executarii pedepselor, masurilor educative si de siguranta, precum si privind
libera circulatie a acestor date [46], cunoscuta sub denumirea simplificata de legea protectiei
datelor cu caracter personal sau GDPR - regulamentul general privind protectia datelor, transpune
directivele europene in scopul protejarii drepturilor si libertatilor fundamentale ale persoanelor
fizice, respectiv protejarea datelor cu caracter personal. Astfel, se asigura ca datele personale ale
cetatenilor sunt colectate responsabil si sunt protejate, serviciile publice in era digitala avand
caracter de securitate, integritate si transparenta pentru respectarea drepturilor cetatenilor, a
datelor personale si a intimitatii acestora.

Transformarea digitala a serviciilor publice presupune o interactiune mult mai transparentd si
eficientd intre administratie si cetdteni. Pentru a raspunde nevoilor in continud schimbare ale
societdtii umane, serviciile publice s-au diversificat. Acum, ele pot ajunge la persoanele ce nu se
pot deplasa pentru a accesa serviciile publice fizic. Indiferent daca folosirea internetului in
accesarea serviciilor publice este acceptatd sau nu de fiecare individ in parte, in functie de
preferintele individuale ale fiecéruia, digitalizarea ofera posibilitatea de a alege modul in care
beneficiaza de serviciile publice, fie prin traditionala forma fizica prin informare la ghiseu, fie
prin intermediul aplicatiilor online [47, 48]. Aceasta caracteristica a digitalizarii serviciilor oferite
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in cadrul administratiei publice denota atat un grad ridicat de flexibilitate, cat si oportunitatea unei
informari constante a cetatenilor in legatura cu prestarea serviciilor publice si accesibilitatea n
vederea utilizarii acestora de catre toti indivizii din societate.

Autorii literaturii de specialitate afirma ca digitalizarea administratiei si introducerea conceptului
de guvernare electronica pentru prestarea de servicii publice implica folosirea conceptelor ce tin
de tehnologie si totodatd schimbarea perceptiei cetatenilor si a autoritatilor publice asupra felului
n care aceste servicii sunt accesate, in ceea ce priveste comunicarea dintre administratie si
cetdtean, timpul mult mai redus 1n care sunt prestate serviciile, in comparatie cu suportul pe hartie
si disponibil doar la sediul autoritatii [48]. In aceeasi masura, costurile pe care administratia le
suportd scad odatd cu introducerea tehnologiilor digitale, traditionalele dosare de hartie fiind
inlocuite treptat cu dosare electronice, care nu necesitd un grad ridicat de intretinere si loc de
depozitare. Desi initial costurile privind achizitionarea tehnologiei necesare si instructia
personalului pot descuraja institutia publica in a oferi facilitati digitale catre cetateni, in timp
costurile se diminueazd semnificativ, astfel contribuind la reducerea materialelor consumabile,
economie de timp si resurse.

Oferirea de informatii Tn mod electronic avantajeazd administratia publici deoarece creste
transparenta la nivel administrativ, ceea ce duce la cresterea increderii cetatenilor in serviciile
oferite de administratie. Mai mult, eficienta sporitd a proceselor administrative, prin rapiditate si
accesibilitate Tmbunatatita, optimizeaza modul in care serviciile sunt privite in societate. In acelasi
timp, datele colectate si stocate in format digital sunt mult mai usor de analizat si de folosit,
gestionarea electronicd a documentelor fiind unul dintre beneficiile utilizarii tehnologiei in
procesele administrative. Vazuta din lumina cetatenilor, digitalizarea serviciilor publice consta in
facilitarea interactiunii cu autoritatile administratiei publice, evitarea deplasarilor inutile la ghiseu
prin completarea formularelor si semnarea documentelor si a cererilor in format electronic, pentru
a creste satisfactia cetdtenilor cu privire la accesarea serviciilor publice din cadrul autoritatilor
administrative Tn orice moment.

Conform obiectivelor stabilite pentru deceniul digital al Uniunii Europene, se asteapta ca pana in
anul 2030, toate serviciile publice esentiale pentru intreprinderi si cetateni sa poata fi disponibile
si accesibile online. Daca este realizat cu succes, acest obiectiv poate contribui la construirea unei
societati mai incluzive si mai eficiente, cu ajutorul societatii digitale [49]. Pentru ca digitalizarea
administratiei publice sa fie cu adevarat eficientd insa, este necesar ca si cetatenii sa fie informati
si capabili sa utilizeze sistemele electronice puse la dispozitie de catre autoritati. Accesul la
informatie si capacitatea de a naviga prin aceste sisteme sunt extrem de importante pentru a
beneficia pe deplin de avantajele digitalizarii.

In ceea ce priveste anul 2022, statisticile Eurostat au evidentiat faptul ci 42% dintre utilizatorii
de internet din Uniunea Europeand au accesat paginile autoritdtilor publice pentru a obtine
informatii in legatura cu activitatea acestora [49]. Procentul subliniaza importanta educdrii si
informarii cetatenilor in ceea ce priveste utilizarea serviciilor online oferite de administratia
publica. In plus, reflecti necesitatea unor initiative continue de imbunititire a accesului si a
experientei utilizatorilor pe platformele digitale specifice autoritdtilor administrative. Desi
aproape jumatate dintre utilizatorii de internet acceseaza aceste informatii, existd incd un numar
semnificativ de cetiteni care fie nu sunt constienti de aceste resurse, fie nu au competentele
necesare pentru a le utiliza eficient.

Prin urmare, pentru a spori acest procent si a asigura o utilizare mai larga si mai eficienta a
serviciilor publice digitale, este necesar ca autoritatile sd se concentreze nu doar pe dezvoltarea
infrastructurii digitale, ci si pe sprijinirea cetatenilor in adoptarea acestor tehnologii, astfel incat
toti membrii societdtii sd poatd beneficia de avantajele oferite de digitalizarea administratiei
publice.
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De asemenea, obiectivele identificate in ceea ce priveste digitalizarea serviciilor oferite de
administratia publica sunt stabilite In functie de imbunitétirea calitatii vietii cetdtenilor prin
eficientizarea serviciilor. Aceasta se poate realiza prin diverse mijloace, precum dezvoltarea
cunostintelor resursei umane, a personalului din cadrul administrativ, transparentizarea serviciilor
si implementarea unui sistem de servicii deschise si accesibile pentru fiecare cetatean.

Un alt element esential in realizarea obiectivelor propuse de catre Uniunea Europeana in ceea ce
priveste digitalizarea serviciilor in administratia publicd este reprezentat de parteneriatul public-
privat, care reprezinta un principal mod de furnizare a serviciilor publice prin colaborarea dintre
institutiile administratiei publice, care doresc atingerea unor obiective Tn prestarea de servicii, si
sectorul privat, care urmareste interese specifice. Prin implicarea sectorului privat, administratia
publicd poate beneficia de expertiza suplimentara, de tehnologie avansata si de resurse financiare
suplimentare necesare pentru a implementa solutii moderne si eficiente corespunzatoare
problemelor cu care se confrunta in societatea actuala.

Initiativele de digitalizare a serviciilor publice necesita angajamente financiare masive si resurse
diverse, calificare si tehnologie de ultima generatie. De aceea, infrastructura existenta are nevoie
de modernizare continua, modernizare pe care o poate obtine prin colaborarea cu sectorul privat,
ce permite accesul la resurse suplimentare si accelereaza procesul de dezvoltare a infrastructurii.
In plus, sectorul privat aduce inovatie si practici de management eficient, care contribuie la
optimizarea serviciilor publice si totodatd la deschiderea acestora catre cetdteni, prin
transparentizare si flexibilitate in accesare.

Pentru a asigura mbundtitirea serviciilor publice prin intermediul utilizarii tehnologiilor
electronice si pentru a atinge obiectivele stabilite de Uniunea Europeana, administratia publica
necesitd o colaborare eficientd cu sectorul privat, ce va facilita atdt modernizarea infrastructurii,
cat si dezvoltarea competentelor personalului administrativ in ceea ce priveste utilizarea
serviciilor in format electronic.

1.2.2. Impactul digitalizarii asupra serviciilor in administratia publica

Digitalizarea oferd administratiei publice mijloace noi prin care aceasta poate solutiona
provocarile cu care se confrunta in prestarea serviciilor catre cetateni si intreprinderi. Dezvoltarea
tehnologiei influenteaza imbunatatirea infrastructurii, adaptabilitatea administratiei si economia
de resurse prin costuri scazute. Prin digitalizare, serviciile publice sunt mai rapide si mai
accesibile, mai adaptate la nevoile societatii, iar gestionarea resurselor se realizeaza mai eficient
prin Tmbunatatirea procedurilor si a activitatii administrative.

Digitalizarea serviciilor publice implicd tranzitia de la modelul traditional de organizare a
societdtii catre un sistem mai deschis, centrat pe cetatean. Procesul de transformare digitala este
caracterizat de schimbari si implica trecerea catre servicii digitale care sunt transparente si
flexibile, facilitind o comunicare mai eficienta intre cetateni si administratia publica.

De asemenea, utilizarea tehnologiei in cadrul prestarii de servicii publice are ca efect
automatizarea proceselor administrative, prin reducerea volumul de muncéd. Conform lui Nicholas
Carr in volumul sau ,,Cusca de sticld. Automatizarea si noi” [50], automatizarea are atat valente
pozitive, cat si valente negative la nivelul societatii. Pe de o parte, aceasta faciliteazd munca prin
eliminarea eforturilor de rutind si implementarea acestora in mod tehnologic, astfel oferind
posibilitatea de a presta mai multe activitati intr-un timp cat mai redus, iar pe de altd parte
afecteaza negativ procesele cognitive ale indivizilor, automatizarea ducand la un confort ridicat
si la lipsa de activitate si efort intelectual. Apare astfel fenomenul pe care Nicholas Carr 1l numeste
comoditatea automatizarii, ce presupune folosirea tehnologiei pentru rezolvarea sarcinilor
repetitive, care poate duce la dependenta excesiva de tehnologie si la pierderea abilitatilor critice.

[

tehnologice nu pot fi accesate, spre exemplu folosirea de cétre pilot a programului de pilot
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automat pe timpul unui zbor Tn mod repetat poate duce la comoditatea pilotului astfel incat in
cazul unei defectiuni a automatizarii, cand pilotul trebuie sa preia controlul aeronavei, acesta nu
este pregatit corespunzitor [50]. Insd automatizarea este in general privita ca avand un efect
pozitiv asupra societatii umane, prin prisma faptului ca cetatenii pot avea acces rapid la
informatiile si serviciile de care au nevoie, fara a fi nevoiti sd depuna eforturi suplimentare sau sa
dedice timp indelungat pentru obtinerea acestora. Astfel, digitalizarea serviciilor publice prin
intermediul automatizarii aduce comoditate utilizatorilor, prin posibilitatea de a trimite formulare
si de a depune petitii in mod online, de a face plati electronice pentru taxe si impozite, de a primi
notificari automate in legatura cu serviciile digitale.

Beneficiile pe care serviciile online le-au adus in administratia publica se refera la imbunatatirea
modului In care aceasta functioneazd prin reducerea birocratiei si a coruptiei prin
transparentizarea proceselor administrative in cadrul institutiilor administratiei publice. De
asemenea, in literatura de specialitate se observa o tendinta a colaborarii dintre diferitele institutii
si autoritdti specifice administratiei publice pentru dezvoltarea infrastructurii si comunicarii
eficiente ntre sectoare de activitate si facilitarii, respectiv scurtarii circuitului documentelor in
cadrul administratiei [51].

La nivel international, administratia publica este in proces de transformare a prestarii de servicii
publice pentru adaptarea la schimbarile aduse de tehnologie, prin cresterea responsabilizarii si a
facilitarii accesului la servicii. Mai mult, optimizarea serviciilor prin digitalizare imprima
economie de timp si de resurse. Asadar, implementarea digitalizarii in serviciile publice oferite
de administratie confera societatii multiple beneficii, esentiale pentru rapiditatea dezvoltarii
societatii 1n raport cu progresul tehnologic si folosirea internetului de catre cetateni.

Digitalizarea serviciilor publice subliniaza impactul si beneficiile pe care adoptarea tehnologiei
le aduce 1n administratia publica. Prin implementarea serviciilor publice in format electronic, se
imbunatateste considerabil accesul cetatenilor la procesele administrative prin simplificarea
acestora si cresterea eficientei si transparentei. Guvernarea electronicd permite cetatenilor sa
interactioneze cu administratia publica intr-un mod mai flexibil si mai convenabil, reducand
necesitatea deplasarilor fizice si a timpului petrecut la cozi. Pentru a realiza digitalizarea eficienta
a administratiei publice, este necesar a se depasi provocari precum lipsa resurselor financiare,
infrastructura IT invechitd sau reticenta in adoptarea noilor tehnologii. Prin implementarea
solutiilor digitale Tn cadrul serviciilor publice se imbunatateste interactiunea dintre cetateni si
administratia publica, pentru modernizarea proceselor administrative.

Capitolul 2. Aplicatii software pentru serviciile administratiei publice

Tn cel de-al doilea capitol al lucrarii se descrie impactul aplicatiilor software asupra serviciilor in
administratia publica, pentru a oferi o perspectiva asupra modernizarii administratiei publice prin
prisma acestora. Tntr-o prima faza, se vor descrie aplicatii software reprezentative pentru serviciile
pe care administratia le supravegheaza, urmand ca 1n subcapitolul rezervat avantajelor oferite de
acestea sa se aduca in discutie beneficiile aplicatiilor software ce au un rol important in
eficientizarea serviciilor publice, iar apoi sd se pund in vedere problemele ce apar in utilizarea
acestor aplicatii in cadrul administratiei publice, lucrarea concentrandu-se asupra tendintelor
actuale Tn domeniul tehnologic ce se afld in continud evolutie si expansiune.

Aplicatiile software ce permit administratiei publice sa 1si imbunatateasca serviciile oferite atat
cetitenilor cat si mediului de afaceri sunt diverse si acopera domenii diferite. In acest sens, un
prim exemplu semnificativ al modului in care tehnologia dezvolta fata administratiei publice este
aplicatia Ghiseul.ro [29], un proiect deja foarte cunoscut in randul cetatenilor si care se bucura de
o mare utilitate. Conform platformei online, la inceputul acestui an, Ghiseul.ro a inregistrat
aproximativ 2 milioane de utilizatori, ce au efectuat aproape doua milioane de plati in valoare de
peste 750 de milioane de lei Tn primele trei luni ale anului 2024 [29]. Acest proiect implementat
CU succes reprezinta o initiativa in cadrul guvernarii electronice in Romania, in scopul de a facilita
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procesele de plata a taxelor si impozitelor pentru cetateni. Derulat si administrat de Autoritatea
pentru Digitalizarea Romaniei din cadrul Ministerului Cercetarii, Inovarii si Digitalizarii,
Ghiseu.ro are ca obiectiv promovarea platilor electronice. O evolutie semnificativa a platformei
a fost integrarea unei aplicatii mobile, disponibild atat pe dispozitivele cu sistem de operare
Android, cét si pe cele cu 10S, incepand cu anul 2023. Astfel, se doreste un nivel de mobilitate si
accesibilitate sporit pentru utilizatori, aplicatia permitand efectuarea platilor direct de pe
dispozitivele mobile. De asemenea, in cadrul platformei mobile, ce imprima aplicatiei software o
caracteristica specifica domeniului de m-government descris in capitolul anterior, prin folosirea
tehnologiei pentru a oferi flexibilitate si adaptabilitate in relatia cu cetétenii, sunt inglobate peste
350 de tipuri de servicii oferite de administratie, sau respectiv taxe si impozite aferente, furnizate
de peste 1200 de institutii si autoritati ale administratiei publice, pentru a asigura plata in mod
,»simplu, rapid si sigur” [52], asa cum este descris procesul in cadrul aplicatiei mobile.

In ceea ce priveste colectarea taxelor si impozitelor, un alt program a fost implementat pentru
imbunitatirea transparentei si reducerea fraudei, si anume proiectul derulat de Ministerul
Finantelor in colaborare cu Agentia Nationala de Administrare Fiscala, E-factura [53] - sistem
obligatoriu de facturare electronica, in cadrul relatiei dintre intreprinderile private si administratia
statald. Acesta prevede ca, incepand cu data de 1 ianuarie 2024, intreprinderile private, respectiv
operatorii economici, trebuie sa trimita facturile emise pentru bunurile sau serviciile prestate in
cadrul sistemului national e-Factura, reprezentdnd factura electronica in format XML, spre
deosebire de situatia anterioard unde factura era in format de hartie sau in format PDF.
Administratia a facut disponibile aplicatii web pentru completare a facturii electronice, atat in
varianta simplificatd pentru intreprinderile ce nu au in mod curent elemente operationale
complexe, cat si varianta de facturd electronicd extinsd [53]. Astfel, se doreste combaterea
evaziunii fiscale si promovarea bunelor practici in ceea ce priveste serviciul de plata a taxelor si
impozitelor.

O alta aplicatie software ce dezvolta calitatea administratiei publice 1n era digitala este ConectX
[54], lansata in 2020 si folosita de un numar de 300.000 de utilizatori la sfarsitul anului precedent,
numar aflat in continua crestere datorata eficientei aplicatiei. Platforma are ca scop digitalizarea
serviciilor oferite de administratie pentru a reduce birocratia, astfel Incat cetdtenii, ca utilizatori
ai aplicatiei ConectX, sa aiba posibilitatea de a interactiona si de a comunica direct cu institutia
publica de care au nevoie. Mai mult, proiectul reprezintd un ansamblu de aplicatii interconectate
ce oferd societdtii comunicare deschisa si flexibila prin intermediul tehnologiei, fara a fi nevoie
de deplasari catre institutii, servicii sau departamente [54].

Un program software ca solutie la nevoia constanta de imbunatatire a relatiei dintre cetdteni si
institutiile administratiei publice, denumitd si Government to Citizen sau G2C, dar si a relatiei
dintre mediul de afaceri si administratia statala, respectiv Government to Business sau G2B, este
reprezentat de proiectul PCUe, Punctul de Contact Unic electronic [28], program ce oferd o
accesibilitate sporita beneficiarilor de a utiliza servicii publice prin mijloace electronice. Aceasta
se realizeazd prin obtinerea unor avize, autorizatii sau alte documente in mod electronic, cu
posibilitatea verificarii stadiului dosarului in orice moment. Prin aceastd aplicatie operatd de
Autoritatea pentru Digitalizarea Romaniei, aflatd in subordinea Ministerului Cercetarii, Inovarii
si Digitalizarii, cetitenii pot beneficia de informatii actualizate in legaturd cu formulare si
documente necesare procedurilor si formalitatilor pentru serviciile oferite de administratie. Pentru
mediul de afaceri, platforma software Punctul de Contact Unic electronic oferd intreprinderilor
private informatii referitoare la taxe, impozite, legislatie sau referitoare la asistentd si consiliere
pentru investitori si antreprenori.

Similar, platforma E-Guvernare [55], respectiv Sistemul Electronic National (SEN), operat de
Autoritatea pentru Digitalizarea Roméniei, doreste a facilita relationarea dintre cetdteni si
administratia publicd prin informare si asistentd. Platforma oferd acces la informatii legate de
drepturile si obligatiile cetatenilor ce au legatura atat cu sistemul de drept din Romania cat si cu
sistemul de drept al Uniunii Europene. De asemenea, aplicatia oferd servicii de asistentd si
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solutionare a problemelor si a procedurilor specifice accesarii serviciilor publice, cu scopul
digitalizarii si simplificarii procedurilor administrative.

Pentru a facilita accesul online la platformele si paginile web ale autoritatilor publice si ale
intreprinderilor private, aplicatia ROeID [56] ofera posibilitatea cetatenilor de a isi crea o
identitate digitald recunoscuta de acestea. Astfel, prin autentificarea in aplicatie, cetatenii pot plati
taxe si impozite si pot accesa servicii care necesitd o identitate digitald in platformele oferite de
autoritatile administratiei publice, aplicatia ROelD putand fi folosita de catre cetateni, furnizori
de semnatura sau autoritati publice [56]. Validarea identitatii faciliteaza interactiunea cu celelalte
autoritati publice si accesul la serviciile digitale oferite de acestea.

In cadrul achizitiilor publice, administratia publicd are in ajutor un software ce digitalizeaza
procesul de cumparare a bunurilor, serviciilor sau lucrarilor. Pentru atribuirea contractelor de
achizitii publice, platforma electronica intitulatd Sistemul Electronic de Achizitii Publice,
prescurtat SEAP [27], operat de Autoritatea pentru Digitalizarea Romaniei, imbunatateste
eficienta achizitiondrii de bunuri, servicii si lucrdri de catre autoritatile publice prin mijloace
electronice, mult mai facil de supravegheat. Asadar, principalul scop al Sistemului Electronic de
Achizitii Publice este acela de a asigura transparenta achizitiilor, legalitatea si corectitudinea lor,
prin gestionarea anunturilor si licitatiilor online, in acest mod procesul fiind simplificat si
accelerat semnificativ. Atat pentru administratia publica si autoritatile specifice acesteia, care
publicd anunturi pentru proceduri variate precum achizitii directe, licitatii deschise sau proceduri
simplificate [27], cat si pentru operatorii economici si intreprinderi, ce reprezintd un principal
factor de dezvoltare al economiei unui stat si care pot participa la procedurile de achizitii publice
prin depunerea unor oferte, serviciul pus la dispozitie de SEAP ofera acces facil la informatii
relevante pentru desfasurarea achizitiilor si legarea de contracte public-private in mod electronic,
economisind astfel timp si resurse. Suplimentar, procedura este transparenta, in sensul ca fiecare
cetdtean poate accesa platforma Sistemului Electronic de Achizitii Publice si poate vizualiza
achizitiile efectuate de o anumita autoritate contractanta sau privind un anume operator economic.

Multe dintre obiectivele pe care administratia publica le atribuie unui Smart City - oras inteligent
fac referire la serviciile publice si pot fi solutionate si imbunatatite prin aplicatii software dedicate.
Principalele domenii ale unui Smart City includ dezvoltarea urbanad sustenabild si inteligenta,
securitatea digitala si serviciile publice disponibile in mod electronic. Dintre acestea se pot aminti
transportul public, gestionarea si colectarea inteligentd a deseurilor, iluminatul stradal, dar si
servicii ca educatia, turismul si sandtatea vazute cu ajutorul tehnologiilor moderne pentru a
raspunde provocarilor pe care societatea actuala le intampina.

Legat de serviciul transportului public, o aplicatie a Societatii de Transport Bucuresti STB S.A.
folosita pentru transportul in comun in capitala este info TB — Info Transport Bucuresti [57].
Aplicatia calculeaza rutele disponibile pentru transportul in comun, astfel calatorul avand
posibilitatea de a planifica traseul optim cu ajutorul mijloacelor si vehiculelor puse la dispozitie,
de asemenea obtinand si informatii legate de pozitiile acestora. in plus, prin aplicatia info TB se
poate face legitura cu mijloacele de plata pentru achitarea unui bilet de cilatorie, prin SMS ori
prin interconectarea cu aplicatia 24pay [58]. Aceasta din urma reprezintd o aplicatie software
pentru plati directe si rapide, ce are ca scop plata unor produse si servicii prin cardul bancar salvat
in aplicatie. Printre aceste servicii se numara transportul public, atat in capitala cat si in alte 18
orase din intreaga tard, pentru plata caruia biletele si abonamentele pot fi achizitionate din
aplicatie, dar si servicii ca plata unor facturi de la anumiti furnizori de utilitati, relncarcare mobila,
parcare sau RCA [58]. Alte aplicatii software ce au ramificatii in domeniul transportului in comun
sunt Google Maps [8], cunoscut la nivel international pentru afisarea locatiei utilizatorului pe
hartd in timp real si calcularea rutelor de parcurs, atat prin intermediul mijloacelor de transport
public, cat si prin folosirea autovehiculului personal ori prin mersul pe jos, si Moovit [59],
aplicatie folositd de asemenea la nivel global pentru deplasarea in cadrul mediului urban si al
parcurgerii unei rute cu ajutorul indicatiilor oferite referitoare la transportul in comun.
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In ceea ce priveste mobilitatea persoanelor intr-un oras inteligent, se pune accent pe folosirea unor
mijloace de transport inteligent si sdnatos, fiind Tncurajat transportul prin intermediul bicicletelor,
iar o exemplificare a uneia dintre aplicatiile ce ofera acest serviciu este I'Velo [60], proiect condus
de Asociatia GreenRevolution ce are ca scop tranzitia spre un mediu urban mai verde si mai
ecologic prin dezvoltarea unui sistem de bike-sharing. I'Velo este o solutie romaneasca, oferind
servicii de Tnchiriere a bicicletelor, plata si gestiunea contului de utilizator realizandu-se din
aplicatia mobila [60].

Aplicatiile de tip social media precum Facebook [61], Twitter [62], YouTube [63] pot promova
transparenta si comunicarea eficientd cu cetdtenii pentru Imbunatitirea serviciilor publice.
Facebook este una dintre cele mai populare platforme de social media, fiind folosita atat pentru
organizarea unor evenimente si consultari publice, cét si pentru oferirea de informatii referitoare
la servicii. Prin intermediul aplicatiei YouTube se posteaza videoclipuri ce pot fi utilizate de catre
cetiteni In ceea ce priveste prezentarea unor servicii, tutoriale ce descriu modul de folosire,
materiale educationale si nu numai. Administratia publica poate folosi aceste platforme pentru a
promova accesibilitatea catre serviciile publice si pentru a face cunoscuta cetatenilor o eventuala
problema legata de prestarea acestora.

Institutiile si autoritatile administratiei publice, Tn prestarea serviciilor publice, se folosesc de
instrumente software specifice domeniului tehnologic la nivelul comunicarii cu beneficiarii
serviciilor, in relatie cu alte institutii sau in interiorul organizatiei, intre structurile interne. Unele
dintre aceste aplicatii sunt cele de comunicare prin intermediul convorbirilor audio-video, precum
Skype [9], sau de trimitere a mesajelor, pentru comunicare la distanta si posta electronica.
Aplicatia Skype este folosita in prezent de catre autoritatile guvernamentale pentru conferinte
video, iar un exemplu specific in acest sens este organizarea de catre Guvernul Romaniei a
interviurilor pentru programele de internship - stagii de practica ih cadrul structurilor
guvernamentale folosind mijloace electronice, pentru a facilita accesul tinerilor la programul de
guvernare si pentru a deschide sfera administrativa catre cetatean. Atat intocmirea dosarelor
pentru a aplica la program, cét si afisarea rezultatelor si desfasurarea interviurilor se realizeaza
online, fara a fi nevoie de deplasari si consum de resurse. Tn era digitala, aplicatiile software ofera
deschidere si transparenta, integrand cetateanul-utilizator in procesele administrative.

Avand in vedere dezvoltarea globalizarii si a relatiilor dintre state, aplicatii de traducere ca Google
Translate [64], Microsoft Translator [65] si altele faciliteaza comunicarea cu alte institutii sau
departamente. Unele institutii dezvolta propriile sisteme de traducere pentru a implementa solutii
ce corespund standardelor profesionale si de securitate. O alta solutie software pusa la dispozitie
de suita de aplicatii Google este Google Forms [66], ce permite crearea si distribuirea rapida de
sondaje online, fiind utilizate pentru colectarea opiniei cetatenilor, spre a dezvolta transparenta
procesului decizional.

Tn ceea ce priveste proiectele deja implementate atat la nivelul administratiei publice locale cat si
la nivelul administratiei publice nationale cu acoperire n toata tara, Dragos Dinca, in colectia
,200 de proiecte inovative ale administratiei publice romanesti” [67] a adunat informatii despre
proiecte si programe ce imbunatatesc serviciile administrative. Multe dintre aceste proiecte s-au
realizat cu ajutorul tehnologiei si al aplicatiilor software. Spre exemplu, Tn anul 2022 in cadrul
UAT Municipiul Targu Jiu s-a demarat proiectul ,,Cresterea eficientei sistemului de iluminat
public la nivelul Municipiului Targu Jiu” ce implica dotarea municipiului cu sisteme de iluminat
moderne si economice, prin infrastructura si echipamente de smart lighting si de asemenea o
aplicatie software la nivelul primariei pentru coordonarea sistemului de iluminare. Tn anul 2021
in cadrul UAT Cluj-Napoca s-a demarat proiectul ,,.Semafoare inteligente” ce implica
interconectarea diferitilor senzori din oras pentru functionarea eficienta a semafoarelor. Un alt
proiect realizat in anul 2018 a avut loc in Municipiul Brasov, cu titlul ,,Bunicii in siguranta- sistem
de teleasistenta” ce ofera siguranta si ingrijire a varstnicilor la domiciliu, prin monitorizarea
acestora de la distanta.

24



Tn anul 2015 s-a implementat Tn cadrul Scolii Nationale de Studii Politice si Administrative,
Facultatea de Administratie Publicd proiectul ,,Dezvoltarea curriculara si cresterea relevantei
programelor de studiu In administratia publica prin metode inovative de blended learning si
corelare cu piata muncii”, prin dezvoltarea unei platforme de e-learning, Apcampus [68], studentii
avand acces la informatii si materiale, suport de curs si detalii despre program actualizate
continuu. Prin intermediul acestei solutii software, tranzitia spre educatia digitala pe parcursul
pandemiei de Coronavirus s-a realizat fara a perturba procesul de Tnvatare, studentii profitdnd de
pe urma interactiunii cu aplicatia.

De asemenea, aplicatii precum Duolingo [69], Memrise sau Busuu reprezinta inovatii in procesul
de invatare a unei limbi straine. Prin integrarea elementelor de joc, aceste platforme transforma
studiul ntr-o experienta educationala interactiva si captivanta. Fenomenul cunoscut sub numele
de ,,gamificare a educatiei” este evident si in alte solutii software, cum ar fi aplicatia Kahoot [70],
care adauga o dimensiune ludica si motivanta in procesul de invatare. Aceasta abordare nu numai
ca stimuleaza interesul si participarea elevilor si cursantilor, dar si Incurajeazd o mai profunda
angajare n procesul de asimilare a cunostintelor si dezvoltare a abilitatilor.

Tn perioada 2017-2023 au fost implementate o serie de proiecte, ce aduc o crestere a calitatii vietii
prin solutii software. Astfel ca, in anul 2017 s-a implementat ,,My Cluj - aplicatia pentru sesizari”,
Tn anul 2018 s-a realizat implementarea unui sistem de elaborare de politici publice Tn domeniul
incluziunii sociale la nivelul Ministerului Muncii si Justitiei Sociale si implementarea solutiei de
e-guvernare ,,CityManager” in cadrul UAT Selimbar, in anul 2019 ,,Scoala Smart de la Ciugud”
din Comuna Ciugud, judetul Alba, in anul 2020 platforma informatica parcari de resedinta -
,»Softparking Slobozia” in municipiul Slobozia, judetul Ialomita, platforma ,,DiasporaHub.ro”, iar
in anul 2021 proiectul ePAS-eficientizarea procedurilor administrative prin simplificare la
primdria Municipiului Petrosani, ,.eFunctionar+”. Servicii electronice si simplificare
administrativa — Brasov, Sistem informatic integrat pentru emiterea actelor de stare civila —
»SIIEASC” la nivel national, digitalizarea serviciilor primariei Sector 4 in cadrul municipiului
Bucuresti [67]. Acestea sunt doar céteva solutii pentru eficientizarea serviciilor in administratia
publica, ce ofera cetatenilor un grad ridicat de transparenta si incredere in institutiile publice
romanesti.

La nivelul Uniunii Europene, fiecare stat membru este conectat printr-un centru SOLVIT ce
gestioneaza o platforma in care se vegheaza asupra respectarii drepturilor garantate de UE si
asupra accesului egal la servicii publice al tuturor cetatenilor Uniunii Europene [71]. Aplicatia
avand ca scop combaterea discriminarii aduce solutii la problemele legate de drepturile europene
ale cetatenilor lezati de o autoritate publica ce nu a aplicat in mod corespunzator legislatia Uniunii.
Serviciul SOLVIT oferit de administratia nationala a fiecdrui stat este o modalitate prin care
plangerile cetatenilor si de asemenea ale intreprinderilor sunt rezolvate intr-un termen de 10
saptamani, astfel petitionarul avind posibilitatea de a completa un formular legat de drepturile
incalcate, iar SOLVIT preluand cazul, colaboreaza cu autoritatile pentru a rezolva problema [71].
Ca atare, programul faciliteaza accesul la drepturile pe care beneficiarii din Uniunea Europeana
le au, fara a fi nevoie de actiune in instanta, utilizatorul avand acces la dosarul sau sau primind
informatii legate de acesta in orice moment. Problemele de competenta acestui software sunt
pentru servicii publice legate de vize si drepturi de sedere, asigurarea de sanitate in strdinatate,
inmatricularea de autovehicule si obtinerea permisului de conducere, impozitare, drepturi de
pensie sau recunoasterea calificarilor profesionale. In plus, dupd cum se mentioneaza si pe
website-ul Ministerului Afacerilor Externe [72], dar si pe platforma SOLVIT, aceasta nu are
competenta de a impune o anumitd solutie, ci se bazeaza pe cooperare intre institutii si pe
rezolvarea amiabild a problemelor, fiind o aplicatie ce are rol informal si de consultantd pentru
accesul la serviciile oferite de administratia nationald a statelor membre Uniunii Europene.

Un alt exemplu de platforma software pentru imbunatatirea calitatii serviciilor la nivelul UE, in

ceea ce priveste cresterea numarului cumparaturilor online in randul cetétenilor prin securitatea
sporita a acestora, este pusa la dispozitia cetatenilor consumatori de cétre Uniunea Europeana,
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fiind o platforma europeana de solutionare online a litigiilor denumitda SOL [73], furnizatd de
Comisia Europeana si avand ca scop imbunatatirea sigurantei in cadrul achizitiilor online.
Consumatorii pot utiliza aceasta aplicatie pentru a discuta direct cu comerciantii in vederea gasirii
unei solutii la problema lor sau pentru a conveni asupra unui organism care sa solutioneze litigiile
cazului. Reclamatia referitoare la un produs sau serviciu achizitionat in mod electronic poate
ajunge prin intermediul SOL direct la comerciant, acesta avand 90 de zile pentru a ajunge la un
acord cu cetateanul lezat in drepturile de consumator si respectiv 30 de zile de a decide de comun
acord asupra unui organism care si se ocupe de caz. In acest fel, prin tabloul de bord, se poate
face schimb de mesaje si se pot trimite fisiere Intre cele doua parti, proces ce prezinta rapiditate
si economie de resurse fata de procesul in instanta.

2.1. Beneficii aduse de aplicatiile software

In ceea ce priveste aplicatiile software, autorii literaturii de specialitate sunt de acord cu faptul ci
acestea in mod specific si tehnologia moderna in mod general au abilitatea de a raspunde nevoil
societatii actuale de a fi tot timpul informata [74]. Astfel, in cadrul sesiunii de comunicari
stiintifice ,,Orasul Inteligent” din 2016, comitetul stiintific si de organizare confirma importanta
aplicatiilor software pentru informarea fiecarui cetitean in viata de zi de zi si in raport cu
administratia. Mai mult, aceasta informare se realizeaza prin eficientizarea, economia timpului
pentru ca datele si informatiile sa fie comunicate fara a ocupa timp semnificativ, ,,cercul vicios in
care informatia nu ajunge la oameni poate sa fie rupt, iar timpul poate fi gestionat astfel incat sa-
1 folosim eficient” [75].

Concret, in activitatea administratiei publice, informatia si comunicarea acestuia prin intermediul
aplicatiilor software se poate traduce prin informarea cetatenilor in legaturd cu institutiile
administrative si activitatea lor, spre exemplu programul de activitate sau lista documentelor
necesare pentru diverse servicii ale administratiei, ca eliberarea pasaportului sau inmatricularea
autovehiculului. Aceste informatii pot fi regdsite cu ajutorul tehnologiei de fiecare cetatean fara
a fi necesara deplasarea la sediul institutiei.

De altfel, autoritatile si institutiile administratiei publice sunt preocupate de digitalizarea
serviciilor oferite, iar primul pas in acest sens este reprezentat de disponibilitatea informatiilor pe
platformele web. Aceasta idee este Intarita de autori ai literaturii de specialitate, ce propun cinci
piloane prin care administratia publica interactioneaza cu societatea [76, 77]:

e Primul pilon este compus din oferirea de informatii pe pagina oficiald, fiind o forma de
interactiune unidirectionald, cetatenii informandu-se in legdtura cu serviciile si activitatea
institutiei, fara a putea insa comunica direct cu administratia [76]. Un beneficiu direct al
acestei informari digitale este flexibilitatea pe care utilizatorii o au pentru a afla detalii
despre documentele necesare, despre programul de lucru sau despre modul in care se
desfisoard un proces administrativ. In functie de specificul fiecrei institutii, pe pagina
oficiala a acesteia se afld informatii referitoare la organizarea institutiei, istoricul sdu sau
obiectivele pe care si le propune pentru a putea imbunatati societatea. Spre exemplu, Tn
cadrul platformei online a primariei municipiului Timisoara [78], sunt postate ultimele
noutati In ceea ce priveste activitatea primariei, a consiliului local si a noilor proiecte in
curs de implementare. De asemenea, informatiile ce se regasesc pe site-ul web al primariei
Timisoara si ce ar trebui regasite pe fiecare platforma web a oricarei primarii sunt legate
de transparentizare, prin postarea declaratiilor de avere, a anunturilor privind achizitiile
publice si informatii referitoare la serviciile publice oferite. Informatiile financiare,
regulamentele privind procedurile administrative si datele de contact sunt elemente de
bazd ale platformelor software din cadrul primariilor. Unele dintre institutiile
administratiei publice au incorporat n cadrul platformelor web oficiale aplicatii si solutii
de tip open source. Acestea sunt disponibile gratuit sau la costuri reduse, astfel diminuand
semnificativ cheltuielile asociate implementarii de programe software pentru
administratie. Mai mult, solutiile de tip open source permit o transparenta ridicata a
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sistemului, ce duce la construirea increderii 1n institutie si in serviciile oferite de aceasta.
Utilizarea aplicatiilor open source faciliteaza interoperabilitatea intre platformele utilizate
de institutiile administratiei publice, pentru ca schimbul de informatii intre acestea sa se
realizeze eficient.

Cel de-al doilea pilon este reprezentat de comunicarea bidirectionald prin care cetétenii
au posibilitatea de a comunica si de a-gi face ascultatd parerea fatd de autoritatea
administrativa si actele emise de aceasta. Astfel marcheaza apropierea cetatenilor de
administratie, avand un efect asupra modului in care acestia percep autoritatea publica si
serviciile oferite. De asemenea, comunicarea dintre cele doud parti influenteaza
increderea pe care cetateanul o are fatd de administratie, ce se sprijind pe transparenta si
interactiune deschisa [79]. Un exemplu relevant in acest sens este reprezentat de pagina
web oficiald a primariei din Alba Iulia [80], prin intermediul careia sunt oferite informatii
referitoare la primarie, la consiliul local, la servicii publice cum ar fi iluminatul public,
transport, salubrizare, cdini comunitari si centre de adoptie a acestora, zone verzi. Mai
mult, prin platforma primariei se face accesul la o harta interactiva in care cetatenii pot
semnala eventuale incidente printr-o aplicatie mobild disponibila, Smart Alert Alba Tulia,
respectiv probleme referitoare la vehicule abandonate pe domeniul public, stalpi cazuti,
iluminat public nefunctional sau servicii de salubritate ineficiente. Astfel, administratia
ia cunostintd de reclamatiile cetatenilor si de propunerile acestora, reusind sa rezolve
incidente minore dar cu un impact major asupra calitatii vietii cetatenilor in mod
individual si colectiv. Increderea cetiteanului in eficienta administrativa este sporiti si de
faptul ca aplicatia software Smart Alert Alba Iulia si harta interactiva disponibila pe
platforma primariei indica stadiul in care se afld procedura semnalata, respectiv deschisa,
in curs de rezolvare sau in lucru, si inchisa, rezolvata.

Al treilea pilon este marcat de servicii online si de tranzactii web, prin intermediul
acestora cetatenii avand acces digital la serviciile oferite si totodata posibilitatea de a evita
deplasarile inutile si de a economisi timp si resurse. Astfel de servicii sunt prestate prin
intermediul unor aplicatii software specifice, cum ar fi Ghiseul.ro, SEAP, ConectX, ce
permit utilizatorilor plata taxelor, impozitelor, depunerea cererilor sau participarea la
achizitii publice. Mai mult, aceste produse software fac legitura cu alte institutii,
compartimente si autoritdti relevante In scopul de a facilita procesul administrativ pentru
serviciile publice oferite. Spre exemplu in cadrul platformei web a primariei din Cluj-
Napoca [81] pe langa informatiile referitoare la comunitate si la administratie, sunt
disponibile servicii ca plata abonamentelor de parcare, plata taxelor si a impozitelor fara
autentificare si informatii despre ocuparea posturilor si a concursurilor in acest sens. Si
in cadrul platformei primariei capitalei este posibila plata unor servicii, taxe si impozite
online precum si eliberarea unor autorizatii si certificate. De asemenea, primariile de
sector sunt prezente online si oferd servicii electronice cu posibilitatea platilor online,
prin intermediul portalului digital ficAndu-se programari online sau depunerea unor
documente, insd acestea nu sunt conectate intre ele sau in relatie cu primaria municipiului
Bucuresti, ducand lipsa de interoperabilitate.

Aceasta interconectare se realizeaza in cadrul pilonului 4, ce se refera la interactiunea
dintre institutii si departamente pentru a presta servicii electronice in care autorititile
colaboreaza si schimba informatii, astfel imprimand un caracter de eficienta serviciilor

publice.

Pilonul 5 este reprezentat de implicarea cetiteneascd, prin participare la actul de
guvernare in mod direct. Se poate realiza prin completarea unor chestionare de feedback,
prin votul acordat in mod electronic, prin formulare si opinii exprimate pentru a incuraja
interactiunea dintre cetdteni si administratie, astfel incat societatea sd se dezvolte
armonios, in legaturd cu dorintele si nevoile cetdtenilor.
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De asemenea, in cadrul comunitétii, serviciile oferite de administratia publica sunt imbunatatite
de programele software cu rol in implicarea cetateneascd, precum eParticipare, ce ofera
cetitenilor posibilitatea informdrii in legdturd cu noutdtile si stirile din realitatea actuala,
dezvoltarea unor consultari publice si crearea unor initiative, participarea la deciziile luate de
autoritatile locale prin vot si feedback scris i urmarirea stadiului implementérii acestor decizii.

Digitalizarea in administratia publicd permite cetiteanului sd se implice in procesele
administrative, pentru a contribui la dezvoltarea societatii in care traieste. La nivelul municipiului
Cluj-Napoca s-a dezvoltat proiectul intitulat bugetare participativad in municipiul Cluj-Napoca
[67] implementat Tn anul 2013 ce a oferit accesul cetatenilor la procesul deliberativ de a intocmi
obiectivele pe care municipalitatea sd le urmareascd, prin propunerea unor proiecte pentru
dezvoltare. Cea de-a doua editie s-a realizat intre anii 2015-2016 si a implicat de asemenea luarea
unor decizii bazate pe proiectele considerate importante de catre cetateni. In anul 2017 a avut loc
urmatoarea editie ce a reprezentat primul proces de bugetare participativa online din Romania,
marcand atat propunerea de proiecte cat si votarea implementarii acestora in functie de
importanta. De asemenea, tot la nivelul UAT Cluj-Napoca s-a demarat si proiectul Centrul de
Inovare si Imaginatie Civica (CIIC) [67] in anul 2017 finantat prin intermediul programului de
bugetare participativa ce ofera posibilitatea cetatenilor de a se implica in luarea deciziilor n
legdtura cu stabilirea prioritatilor de cheltuire a banilor publici. Tn ceea ce priveste bugetarea
participativa, proiecte au fost implementate si la nivelul Sectorului 3 Bucuresti, respectiv proiectul
,Ideea ta e treaba noastra! - Bugetare Participativa” in anul 2019 care are ca obiectiv implicarea
cetatenilor si a grupurilor de interese pentru dezvoltarea unor programe si proiecte inovative,
votate apoi tot de cetateni si puse in practica de primarie si structurile subordonate acesteia.

Mai mult, in cadrul unui studiu privind exemple de buni practica in utilizarea instrumentelor de
tip e-guvernare pentru furnizarea de servicii publice efectuat de Autoritatea pentru Digitalizarea
Romaniei in anul 2020 [82], se prezinta o lista de servicii cu prioritate a fi posibil de accesat in
mod online de catre cetiteni si intreprinderi, servicii indicate de altfel de citre Uniunea
Europeand, printre care se numara taxele pe venit, servicii de cautare a unui loc de munca, servicii
sociale, documente personale, Tnmatricularea autovehiculelor, biblioteci publice, inscrierea la
universitati, declaratii catre organele administrative, cereri pentru autorizatii de construire, etc
[82]. Aceste servicii sunt necesar a fi digitalizate pentru a oferi flexibilitate cetatenilor in raport
cu administratia publicd, iar pentru ca guvernarea electronica sa se realizeze In mod optim, este
necesar a se folosi de anumite aplicatii software.

Ghiseul.ro [29] reprezinta o cale prin care se scurteaza in mod eficient procesele administrative,
fiind un program software ce Tmbunatateste calitatea serviciilor publice prin accesibilitate si
flexibilitate ridicatd. Aceasta aplicatie permite cetdtenilor sa evite cozi lungi la ghiseu si sd reduca
necesitatea deplasarilor fizice, economisind astfel timp si efort. Unul dintre beneficiile majore ale
aplicatiei este accesibilitatea pe care o ofera platforma, eliminand in acest mod constrangerile
legate de programul de lucru al institutiilor publice. De asemenea, flexibilitatea platformei
permite utilizatorilor sd efectueze o varietate de operatiuni administrative in mod online, cum ar
fi plata taxelor si a impozitelor. Un alt punct forte al aplicatiei Ghiseul.ro este interfata sa [54]
intuitiva si usor de utilizat, prin care persoanele cu competente digitale limitate pot naviga cu
usurinta si pot accesa serviciile fara dificultati.

E-factura [53] are ca principal beneficiu eliminarea vulnerabilitatilor imprimate de vechiul si
traditionalul sistem de facturare pe suport de hartie, astfel reducand costurile generate de acest
proces prin reducerea costurilor de livrare a documentelor, de arhivare a datelor sau de lucru cu
materialele consumabile. De altfel, programul E-factura determina o transparenta crescutd si
reduce frauda prin optimizarea procesului general de facturare datorat monitorizarii si
automatizarii prin tehnologie.

Aplicatia software ConectX [54] creste nivelul de responsabilitate al fiecarei persoane prin
interactiune directd cu institutia publica si prin folosirea unor arhive electronice automatizate ce
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aurolul de a reduce birocratia, suportul de hartie si timpii de asteptare. Proiectul este marcat de o
comunicare deschisa si eficientd prin oferirea de interconectare cu alte aplicatii. Prin reducerea
timpului si a efortului necesar pentru a finaliza diverse operatiuni administrative, aceasta
platforma contribuie la imbunatatirea experientei utilizatorilor-cetateni cu o administratie publica
modernizata si eficienta.

Sistemul Electronic de Achizitii Publice [27] dezvolta modul in care achizitiile publice se
desfasoara prin transparentizare, asigurand accesul facil la sute de documente ce se pot filtra usor
si rapid. Rapiditatea proceselor consta si in depunerea de oferte direct online, fara a pierde timp
si resurse prin transmiterea documentelor necesare. De asemenea, prin intermediul Sistemului
Electronic de Achizitii Publice, se consolideazd transparenta procesului de guvernare prin
publici. Mai mult, se promoveaza economiile bugetare prin stimularea concurentei si implicit
scaderea preturilor prin licitatie deschisa, la care se pot inscrie si pot participa atat firme din spatiul
romanesc, cat si firme din afara acestuia, asigurdndu-se sanse egale pentru toti operatorii
economici prin accesul tuturor participantilor la aceleasi informatii in acelasi timp.

Prin aplicatiile de tip social media, administratia publica poate comunica eficient cu cetatenii, prin
furnizarea de informatii si date actualizate, precum detalii despre proiecte, schimbari legislative,
evenimente comunitare. Datorita aplicatiilor ca Facebook sau Twitter, stirile si noutatile ajung sa
fie cunoscute de un numir foarte mare de utilizatori intr-un timp foarte scurt. in plus, administratia
poate folosi aplicatiile de social media pentru a organiza consultari publice si a atrage implicarea
cetétenilor, prin intermediul sondajelor si discutiilor, acestia participand activ la dezvoltarea
serviciilor publice. Utilizatorii-cetateni adreseaza intrebari si petitii, exprimandu-si nemultumirile
legate de procesul administrativ. Mai mult, se pot crea grupuri de interese, facandu-se cunoscuta
o situatie in conflict cu binele public, astfel cetatenii avand posibilitatea de a fi informati si a
incerca sa aduca o schimbare in comunitate prin campanii de constientizare si organizarea
protestelor. Este important ca autoritatile sa posteze regulat actualizari ale serviciilor oferite si
informatii despre acestea pentru a consolida increderea cetatenilor in institutiile administrative si
pentru a imbunatati luarea unor decizii informate.

Avansul tehnologic din era actuald a transformat modul in care societatea comunica, imprimand
eficientd si comoditate Tn utilizare. Prin intermediul tehnologiei, comunicarea devine mai rapida
si accesibila, economisind timp, energie si resurse [83]. Aceasta eficienta contribuie la sporirea
protectiei mediului Tnconjurdtor, deoarece reduce necesitatea deplasarilor fizice si consumul de
hartie, combustibili fosili si alte resurse finite. Mai mult, tehnologia faciliteaza implementarea
practicilor de lucru durabile si reducerea amprentei de carbon, contribuind astfel la conservarea
mediului inconjurator pentru generatiile viitoare.

Transformarea digitald a serviciilor publice si implementarea aplicatiilor software ca solutie la
modernizarea administratiei publice dezvolta o serie de beneficii specifice, care contribuie la
imbunatatirea generala a calitatii serviciilor publice oferite cetatenilor. Asadar, aceste avantaje
includ, dupa cum s-a mentionat anterior, accesibilitate imbunatatitd, prin intermediul careia
cetatenii pot accesa serviciile publice de oriunde si mai ales oricand, folosind diverse dispozitive
electronice, eficientd crescuta, prin automatizarea si optimizarea proceselor administrative ce
reduc timpul necesar pentru procesarea cererilor si realizarea diverselor operatiuni administrative,
in acest fel economisind si timp si resurse pentru ambele parti implicate in procesul serviciilor
publice.

De asemenea, un avantaj la fel de important ce merita mentionat este reprezentat de flexibilitate,
aplicatiile software permitand adaptarea rapida si usoara la schimbarile din mediul administrativ
si social si oferind posibilitatea de a ajusta procesele legate de serviciile publice in functie de
nevoile in schimbare ale societatii dictate de cetdteni. Prin intermediul aplicatiilor software,
administratia publicd poate comunica mai eficient cu cetatenii, oferind acces la servicii in mod
transparent si receptiv. In aceeasi ordine de idei, prin automatizarea proceselor administrative,
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aplicatiile software elimina erorile umane si reduc timpul necesar pentru indeplinirea sarcinilor,
contribuind la cresterea impactului pozitiv al serviciilor publice asupra necesitétilor exprimate de
cetateni.

Pe langa aceste aspecte, aplicatiile software au impact asupra conceptelor de ,,smart city” si de
guvernare electronicd, dezvoltdnd modul in care functioneazd orasele si administratia publica.
Aplicatiile digitale faciliteazd monitorizarea si gestionarea eficientd a resurselor urbane, precum
energie, educatie, sanatate, transport si infrastructurd, iar astfel reduc consumul de resurse si cresc
sustenabilitatea oraselor. Prin intermediul aplicatiilor mobile si al platformelor online, cetétenii
pot accesa rapid si facil serviciile publice si informatiile urbane oferite de administratia publica,
de asemenea aplicatiile permitand participarea cetatenilor la procesul decizional si administrativ.
Imbunatitirea mobilitatii se realizeazd ci ajutorul tehnologiei digitale, pentru gestionarea
traficului si a transportului public prin reducerea congestionarii si optimizarea rutelor si a
fluxurilor de trafic [47].

Proiectele si programele prezentate desfasurate de administratia publica atat la nivel local, cat si
la nivel national, organizate si optimizate prin intermediul tehnologiei informatiei si comunicarii,
au demonstrat multiple beneficii pentru cetéteni si pentru administratie. Facilitdnd interactiunea
dintre cetateni si administratia publica, digitalizarea permite implicarea activa a cetitenilor in
procesele administrative si ofera flexibilitate in accesarea serviciilor publice. Platformele digitale
permit cetatenilor sd participe la sondaje, sd trimitd sugestii si s comunice direct si facil cu
autoritatile administratiei publice. Astfel este sporita transparenta si deschiderea administratiei
publice, eliminand barierele traditionale si promovand economii semnificative de timp si de
resurse.

Asadar, aplicatiile software implementate la nivelul administratiei publice aduc multiple beneficii
si marcheaza trecerea la modernizarea serviciilor publice, prin automatizarea serviciilor si
imbunatatirea calitatii acestora. Transformarea digitald a serviciilor publice prin aplicatii software
si programe desfasurate cu ajutorul tehnologiei dezvolta adaptabilitatea pe care administratia o
aratd fatd de provocarile moderne, raspunzand mai bine nevoilor cetatenilor.

2.2. Provocdri in implementarea aplicatiilor software

Implementarea aplicatiilor software in administratia publicd reprezintd un pas important catre
modernizarea si eficientizarea serviciilor publice oferite cetatenilor, avand numeroase beneficii.
Aceste solutii tehnologice au potentialul de a transforma modul in care cetatenii interactioneaza
cu institutiile publice si de a dezvolta satisfactia cetatenilor-utilizatori asupra serviciilor publice
prin economie de timp si de resurse. Cu toate acestea, tranzitia citre digitalizarea proceselor
administrative nu este lipsita de provocari, iar pe masura ce administratia publica adopta solutii
software pentru a imbunatati serviciile publice, se confrunta cu o serie de obstacole ce pot Incetini
sau chiar impiedica implementarea eficienta a acestor tehnologii.

Conform literaturii in domeniu, provocarile in implementarea aplicatiilor software sunt legate de
contextul barierelor sociale, tehnologice sau institutionale ce se afla in discrepanta cu tranzitia
administratiei publice spre digitalizare [79]. Printre barierele implementarii aplicatiilor software
se numara costurile ridicate ce pot reprezenta adevarate obstacole pentru administratia publica,
slaba colaborare intre institutii, rezistenta la schimbare a personalului, securitatea datelor sau
decalajul digital [84].

Institutul National de Administratie a publicat in anul 2023 in cadrul proiectului Dezvoltarea de
solutii pentru tranzitie catre o administratie publica digitala in Roménia documentul referitor la
Transformarea digitald in administratia publica, solutii informatice si rolul formarii profesionale
[85], in care sunt descrise, printre altele, provocarile principale intalnite de administratia publica
in cadrul tranzitiei serviciilor oferite de acestea cétre mediul digital.
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Una dintre principalele problematici prezentate este rezistenta la schimbare. Aceasta poate aparea
pentru ca personalul din cadrul administratiei publice nu are cunostinte legate de folosirea
tehnologiei in mod practic. Solutia poate fi reprezentatd de cursuri pentru personal, organizate de
INA, pentru ca persoanele ce lucreaza in administratie sa poatd raspunde provocarilor date de
tehnologie. in prezent, noul personal administrativ, pentru a putea ocupa o functie publica, trebuie
sd detina cunostinte digitale, ce sunt verificate in cadrul concursului pentru ocuparea unui post.
Mai mult, examenul national extins organizat de Agentia Nationald a Functionarilor Publici
pentru ocuparea unei functii publice recent implementat are loc in mod online, printr-o platforma
informaticd de concurs [86], ce imprimad caracterul de necesitate a digitalizarii in cadrul
administrativ.

Lipsa aptitudinilor in domeniul tehnologic reprezinta o piedica in actualizarea informatiilor pe
portalurile web ale institutiilor administratiei publice. Aceste platforme necesita o intretinere
constanta si actualizari frecvente pentru a reflecta cele mai recente schimbari tehnologice [79].
Fara competente adecvate in tehnologie, functionarii publici intdmpind dificultati majore in a
mentine aceste portaluri moderne si functionale. Actualizarea constantd a informatiilor si a
functionalitatilor pe portalurile web este esentiald pentru a asigura ca cetdtenii au acces la
informatii precise si care reflecta realitatea contemporana [79].

De asemenea, modernizarea acestor platforme in conformitate cu ultimele inovatii tehnologice
este cruciald pentru a oferi servicii eficiente si de Tnalta calitate. Totusi, fara aptitudinile necesare,
procesul de actualizare devine lent si ineficient, ceea ce poate duce la informatii invechite si la o
experientd a utilizatorilor slabd pentru cetateni. Astfel, nu numai ca este afectatd perceptia
publicului asupra eficientei si modernitatii administratiei publice, dar si este impiedicata
capacitatea acesteia de a raspunde prompt si adecvat nevoilor cetdtenilor. Incapacitatea de a
integra noile tehnologii pe aceste portaluri poate duce la multiple probleme, inclusiv securitate
redusa, functionalitdti limitate si o interfata de utilizator depasita.

Este esential ca administratia publicd sd investeasca in formarea si dezvoltarea profesionala
continud a angajatilor sdi in domeniul tehnologic. Acest lucru include nu doar instruirea in
utilizarea si intretinerea platformelor digitale existente, dar si familiarizarea cu noile tehnologii
emergente care pot fi integrate In viitor. Numai prin Tmbunatatirea constantd a competentelor
tehnologice ale personalului, administratia publicd poate asigura actualizarea si modernizarea
continud a portalurilor web, oferind astfel servicii publice de calitate superioard si adaptate
nevoilor actuale ale cetétenilor.

O alta problema este legata de cetatenii ce nu au competente in utilizarea tehnologiei [87]. Aceasta
reprezintd o provocare in cadrul utilizarii software in administratia publica prin existenta asa-
numitului decalaj digital, ce creeaza inegalitati in vederea accesului la serviciile online oferite de
administratia publica, inegalititi determinate de lipsa educatiei in ceea ce priveste folosirea
tehnologiei. Astfel se limiteaza accesul la serviciile digitalizate, fiind nevoie de cunostinte minime
de interactiune cu aplicatiile pentru a putea fi eficiente. Recent s-au introdus in scoli si licee
cursuri de Tehnologia Informatiei si Comunicarii — TIC, elevii avand contact cu tehnologia inca
de la o varsta frageda.

Pentru utilizatorii de tehnologie mai in varsta, existd programe de folosire a calculatorului si a
internetului cu rolul de a i invata pe cetatenii neexperimentati lucrul cu tehnologia. Unul din
aceste programe este ECDL — European Computer Driving Licence [88], ce atesta faptul ca
utilizatorul are aptitudini in domeniul tehnologic. Se incearca astfel reducerea decalajului digital
intre generatiile varstnice si cele tinere legate de folosirea tehnologiilor moderne. Problemele
legate de cetateni sunt si lipsa increderii in programele informatice si in tehnologie in general, ce
ii poate face reticenti in accesarea serviciilor. Aplicatiile dificil de utilizat sau cele cu interfata
greu de operat nu ajutd la rdspandirea neclaritatilor si a reticentei.
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Insa persoanele din medii defavorizate nu au aceleasi oportunitati de a folosi serviciile online din
cauza accesului restrans la tehnologie. Decalajul digital poate interveni si intre regiuni diferite ale
tarii, In unele zone tehnologia fiind aproape inexistentd. Multe persoane nu au incad acces la
tehnologia care este considerata deja indispensabild in marile orase, din cauza inegalitatilor in
dezvoltare intre diferitele regiuni ori din cauza saraciei [89]. Aceste diferente socio-economice se
manifestd prin lipsa infrastructurii de bazd necesare pentru a sustine conectivitatea digitald in
comunitatile mai putin dezvoltate. Decalajul digital afecteaza negativ capacitatea locuitorilor de
a beneficia de avantajele tehnologiei, precum accesul rapid la informatii, servicii online, educatie
digitala si oportunitdti de munca la distanta.

Dintr-o altd perspectiva, disparitatile astfel aparute au consecinte asupra oportunitatilor
economice si sociale ale cetatenilor, contribuind la marginalizarea acestora. Pentru a aborda
aceste probleme, este necesara o investitie n regiunile defavorizate si desfasurarea unor programe
de alfabetizare tehnologica, pentru a asigura accesul egal al tuturor cetitenilor la tehnologia
moderna, indiferent de regiunea in care locuiesc sau statutul socio-economic.

Astfel, este necesara o abordare hibrida a problemelor si serviciilor administrative, ce imbind noua
solutie software cu traditionala metoda de prestare a serviciilor. Oferind optiuni de accesare a
serviciilor publice atit online cit si offline, administratia publicd poate asigura ca toate
segmentele populatiei au acces la serviciile necesare. In plus, mentinerea metodelor traditionale
de prestare a serviciilor publice ofera siguranta continuitétii acestora 1n situatii de criza, precum
ntreruperile de internet sau alte probleme tehnologice. Aceasta permite valorificarea beneficiilor
aduse de tehnologia moderna, in timp ce asigura faptul ca niciun cetatean nu este lasat in urma in
procesul de digitalizare, permitdnd o tranzitie graduala catre digitalizarea serviciilor publice si
catre procesul de guvernare electronica.

O problema majora este reprezentata de securitatea cibernetica. Aplicatiile software si tehnologia
in general sunt vulnerabile 1n fata atacurilor cibernetice si sunt predispuse infectérii cu virusi
informatici. Informatiile pot fi sterse, implicit imposibil de recuperat, sau pot fi oferite si facute
publice informatiile confidentiale ale cetdtenilor. Instalarea programelor antivirus este o cale de
protectie in fata eventualelor pierderi cauzate asupra securitatii digitale a institutiei. De asemenea,
acestea trebuie actualizate constant pentru a asigura protectie in timp real [34, 90]. Neincrederea
cetatenilor 1n solutiile informatice de prestare a serviciilor publice este marcata si de posibilitatea
incdlcarii unor drepturi individuale, cum ar fi monitorizarea comunicatiilor digitale, stocarea
datelor personale cu scopuri rau intentionate, urmarirea convorbirilor telefonice ori a
corespondentei. Incilcarea intimitatii cetitenilor este de asemenea o problemd cu care
administratia se poate confrunta In implementarea serviciilor digitale si se realizeaza prin accesul
neautorizat la informatii cu caracter personal sau exploatarea datelor fard consimtdmant.

Administratia publica digitald poate fi afectatd de phising, ce reprezinta o forma de frauda online
prin care persoanele rau intentionate Tncearca sa obtina informatii confidentiale, prin intermediul
unor mesaje sau platforme false, prin copierea aspectului unor site-uri web autentice. Astfel, prin
fenomenul de phising, informatiile cu caracter personal ale cetatenilor pot fi accesate de persoane
neautorizate, ducand la frauda sau furt de identitate. Tn ceea ce priveste comunicarea din cadrul
institutiilor publice, vulnerabilitatea sistemului in fata fenomenului de phising compromite
infrastructura, iar datele sensibile stocate de agentiile guvernamentale pot fi compromise.

Implementarea aplicatiilor poate necesita un buget semnificativ, costurile fiind mari. In cadrul
digitalizarii serviciilor publice se poate vorbi, fireste, de diverse costuri, cum ar fi costurile de a
transfera datele informatice si documentele din format fizic in format electronic, costurile legate
de hardware, respectiv de achizitionarea de elemente necesare functiondrii serverelor, toata
infrastructura necesard desfasurarii proceselor administrative, costuri pentru software si sisteme
de operare, licente de utilizare a acestora, costuri legate de eventuale sporuri salariale pentru
personalul ce se ocupi de digitalizare. In multe cazuri, in analiza cost beneficiu pentru o autoritate
a administratiei publice, costurile sunt mult prea mari raportat la beneficii [91], mai ales avand in
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vedere ca digitalizarea se realizeaza treptat, sistemele electronice functionidnd concomitent cu cele
traditionale pe baza de hartie si astfel generand costuri duble.

O alta provocare a utilizarii aplicatiilor software in cadrul serviciilor publice este marcata de
dependenta ridicata de tehnologie, ce poate duce la conceptul de stres digital, dupa cum Vasile
Baltac il numeste in cartea sa ,,Lumea digitala. Concepte esentiale” [20]. Acesta afirma ca
utilizarea tehnologiilor moderne pe o perioada indelungata de timp, ce ofera accesul la o0 multime
de informatii si date, poate reprezenta un factor de stres. Pe langa aceasta, stresul este prezent si
in rapiditatea cu care societatea comunica si in disponibilitatea crescdnda, ce limiteaza timpul in
care un individ se poate relaxa, detasandu-se de factorul profesional. Astfel, cetédtenii pot privi
accesul la serviciile publice in mod online ca pe un mijloc negativ de a utiliza serviciile, reducand
interactiunea dintre persoane si crescand timpul petrecut pe calculator.

Totodatd, o problemd a implementarii aplicatiilor software este reprezentatd de faptul ca
administratia cere cetatenilor sd foloseascd un serviciu existent doar pe o anumitad platforma,
aducénd astfel un plus de dificultate in ceea ce priveste accesarea eficientd a serviciilor. Avand in
vedere ca pentru fiecare serviciu, fiecare institutie a administratiei publice centrale si locale are
propria aplicatie ori propriul portal web, cetatenii devin coplesiti si confuzi in legatura cu accesul
online la serviciile oferite, iar in acest fel apar conflictele dintre cetiteni si autoritatile
administrative [79]. Asadar, este necesara crearea unui portal in care serviciile sa fie regasite fara
a fi nevoie ca cetdtenii sa facd eforturi semnificative pentru accesarea serviciilor publice oferite
de administratie.

Asadar, aplicatiile moderne au adus numeroase beneficii in ceea ce priveste eficientizarea si
imbunitatirea serviciilor administrative, beneficii care includ simplificarea procedurilor,
reducerea birocratiei, economisirea timpului si a costurilor, precum si cresterea accesibilitatii si a
transparentei. Totusi, implementarea lor poate intdmpina si anumite provocari, cum ar fi rezistenta
la schimbare, problemele de securitate cibernetica, costurile ridicate si accesibilitatea limitata.

Cu toate acestea, prin abordarea acestor provocari si prin adoptarea unor strategii adecvate, se
poate maximiza potentialul aplicatiilor software pentru a sprijini in mod eficient atat cetatenii, cat
si institutiile administratiei publice in atingerea obiectivelor lor. Este esential ca autoritatile
publice sa recunoascd si sd gestioneze cu grija problemele legate de securitatea cibernetica,
infrastructura IT si competentele digitale ale functionarilor publici. Prin implementarea unor
masuri de securitate robuste si actualizarea constantd a sistemelor, se poate asigura protectia
datelor si confidentialitatea informatiilor cetatenilor. De asemenea, dezvoltarea infrastructurii IT
si formarea continua a personalului administrativ sunt esentiale pentru a asigura o tranzitie
eficientd catre digitalizarea serviciilor publice.

Adoptarea unei strategii care sa includd planuri de actiune bine definite, alocarea de resurse
adecvate si colaborarea cu parteneri din sectorul privat poate accelera procesul de digitalizare.
Astfel, aplicatiile software vor putea oferi solutii inovatoare si eficiente, imbunatatind accesul la
servicii publice, reducand costurile si optimizand timpul si resursele necesare pentru gestionarea
activitatilor administrative.

In acest fel, atat cetatenii, cat si institutiile administrative vor beneficia de pe urma digitalizarii,
contribuind la dezvoltarea unei societati mai transparente, participative si eficiente. Autoritatile
pot crea un mediu propice pentru inovare si progres, asigurandu-se ca tehnologia este utilizata in
mod optim pentru a raspunde nevoilor si asteptarilor cetatenilor in era digitala.

Capitolul 3. Studiu de caz
Tn cadrul celui de-al treilea capitol al prezentei lucriri de licent, se va aduce in discutie un studiu

de caz relevant, ce ilustreaza impactul pozitiv al aplicatiilor software asupra imbunatatirii
serviciilor In administratia publicd. In acest context, analiza unei aplicatii software care propune
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o solutie eficientd pentru optimizarea serviciilor va aborda un caz practic ce evidentiaza
beneficiile concrete inregistrate in procesul de eficientizare a activitatii administrative. Studiul de
caz va fi o transpunere In practicd a capitolelor teoretice anterioare, descriind imbunatatirea
serviciilor in era digitald prin adoptarea unor solutii electronice.

Avand in vedere digitalizarea in cadrul serviciilor publice ale administratiei publice, se va
examina modul in care o aplicatie software specifica utilizata pentru prestarea de servicii publice
poate contribui la optimizarea serviciilor In administratie si la Imbundtdtirea experientei
cetdtenilor prin cresterea eficientei operationale. De asemenea, se va oferi o imagine detaliata
asupra impactului real al utilizarii aplicatiei software in cadrul serviciilor administrative.

In acest capitol, atentia va fi concentratd asupra aplicatiei software ConectX [54], care pune la
dispozitia utilizatorilor posibilitatea de a comunica in mod direct cu institutiile, departamentele,
serviciile sau birourile necesare. Aceastd caracteristica faciliteazd transmiterea de mesaje,
solicitarea de informatii, programarea intdlnirilor sau trimiterea de cereri catre entitatile
corespunzatoare. Astfel, utilizatorii pot gestiona eficient nevoile lor administrative fara a fi
necesara prezenta fizicd sau contactul telefonic direct. Platforma ofera un canal de comunicare
directd intre utilizator si functionar, facilitdind dialogul rapid si transparent pentru rezolvarea
cererilor.

Cei doi co-fondatori ai proiectului ConectX sunt George Anghel, un antreprenor cunoscut pentru
contributia sa in cadrul proiectului Ghiseul.ro, si Gabriel Al-Baba, recunoscut in mediul de afaceri
pentru initiativele sale in domeniul digitalizarii. Acestia sustin ca aplicatia ConectX reprezinta un
avans semnificativ pentru administratia publica in ceea ce priveste imbunatatirea rapiditatii si
eficientei serviciilor publice, datoritd cresterii nivelului de responsabilitate al functionarilor.
Conducatorii departamentelor si institutiilor pot monitoriza intregul proces intreprins de acestia
in mod online, ceea ce contribuie la 0 mai mare transparenta si eficienta in administratia publica
[92, 93].

Lucrarea abordeaza descrierea aplicatiei in forma sa actuala. Interfata se caracterizeaza prin
simplitate si eficientd, oferind o experientd intuitiva si usor de utilizat. Pentru a accesa aplicatia,
cetatenii trebuie sd dispund de un dispozitiv cu capacitate de conectare la internet. Pagina
principald a platformei prezinta in mod clar si accesibil serviciile disponibile oferite de aceasta.
In ceea ce priveste perspectiva utilizatorului, respectiv a cetiteanului - beneficiar al platformei,
pe pagina principald, In meniul aplicatiei, sunt afisate categoriile accesibile, in functie de
preferintele si nevoile individuale ale cetateanului. Aceste categorii includ:

e pagina de profil
pagina de declaratii si solicitari
pagina de programari si audiente
arhiva
instrumente
sectiunea de plati.

Aceste categorii includ mai multe sectiuni bine structurate, fiecare avand un rol distinct Tn
facilitarea interactiunii cetdtenilor cu platforma ConectX. Prima categorie, Pagina de profil, este
locul unde utilizatorii isi pot gestiona informatiile personale si totodata isi pot actualiza datele de
contact sau alte informatii relevante. A doua categorie este cea de declaratii si solicitdri, unde
cetatenii pot depune diverse documente si cereri catre institutiile publice. Astfel se faciliteaza
procesul birocratic, eliminand necesitatea deplasarilor fizice si a statului la coada. Utilizatorii pot
completa si trimite formularele necesare direct de pe platforma, economisind timp si resurse.
Sectiunea de programari si audiente reprezintd a treia categorie importantd ce se regaseste pe
platforma ConectX. Aici, cetatenii pot programa intalniri cu reprezentantii administratiei publice
sau pot solicita audiente, asigurandu-se o planificare clara si organizata a intalnirilor. Arhiva ofera
acces la documentele si solicitérile anterioare, fiind utila pentru cei care doresc sa gaseasca rapid
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informatiile necesare fara a pierde timp. Instrumentele reprezinta a cincea categorie, incluzand
functionalitdti aditionale care pot ajuta cetdtenii in interactiunea lor cu administratia publica,
imbunitatind experienta utilizatorilor pe platforma. In final, sectiunea de plati este importanta
pentru efectuarea tranzactiilor financiare necesare prin eliminarea necesitatii de a folosi alte
metode de plata ce pot fi mai complicate sau consumatoare de timp.

In plus, cetatenii pot plati diverse taxe, impozite si alte obligatii financiare direct prin intermediul
platformei, intr-un mod sigur si eficient, iar interconectarea platformei cu alte solutii software
specifice guverndrii electronice faciliteazd satisfacerea interesului cetdtenilor. Prin aceasta
structura organizata, platforma ConectX permite cetatenilor sd navigheze cu usurintd si sa
acceseze rapid serviciile si functionalitatile dorite. Fiecare categorie este conceputd pentru a
facilita diferite aspecte ale interactiunii cu administratia publica, asigurdnd o experienta
imbunatatitd si modernizand relatia dintre cetdteni si institutiile publice, prin adaptarea nevoilor
si asteptarilor utilizatorilor din era digitald contemporana.

Platforma ConectX este accesibila de pe orice dispozitiv electronic, fie ca este vorba de un telefon
mobil, o tableta, un laptop sau un computer personal. Aceasta flexibilitate permite utilizatorilor
sd interactioneze cu sistemul Tn mod convenabil si eficient, indiferent de dispozitivul pe care il
folosesc. Pentru a accesa aplicatia, utilizatorii trebuie si viziteze platforma online la adresa
www.conectx.net. Odatd ajunsi pe site, acestia au posibilitatea de a alege Intre doud optiuni
principale: inregistrare, daca sunt noi utilizatori, sau conectare, daca detin deja un cont.

Tn cazul Tn care utilizatorii aleg optiunea de inregistrare, vor fi redirectionati citre pagina de
inregistrare. Aici, ei trebuie sa selecteze tipul de cont dorit, avand de ales Intre persoana fizica sau
persoana juridica. Procesul de inregistrare este simplu si intuitiv, ghidand utilizatorii prin toti pasii
necesari pentru a-si crea un cont.

Prin accesibilitatea sa pe diverse dispozitive si un proces simplu de inregistrare si autentificare,
ConectX faciliteazd o interactiune eficientd intre cetdteni si administratia publicd, promovand
transparenta si eficienta in furnizarea serviciilor publice.

In continuare, se va detalia modul in care aplicatia este utilizata de citre persoana fizica, respectiv
cetateanul, care acceseaza serviciile administrative prin intermediul ConectX. Acest lucru va
include o analiza a functionalitatilor disponibile, a procesului de autentificare si a modului in care
utilizatorii pot accesa si utiliza serviciile oferite de platforma.

In primul pas, utilizatorii sunt solicitati sa completeze campurile de nume, prenume si adresa de
email 1n aplicatia ConectX. Adresa de email trebuie introdusd si confirmatd pentru a asigura
corectitudinea datelor. Utilizatorii sunt, de asemenea, solicitati sa bifeze o casetd care confirma
ca sunt de acord cu prelucrarea datelor lor cu caracter personal, conform termenilor si conditiilor
si politicii de confidentialitate a aplicatiei. Dupa aceasta, utilizatorii trebuie sd apese butonul
,,I rimite solicitare”.

In etapa urmitoare, utilizatorii primesc un mesaj electronic pe adresa de email furnizati, valabil
timp de 24 de ore, care confirma solicitarea lor de inregistrare a contului. Acest mesaj contine un
link care permite utilizatorului sa continue procesul de inregistrare, iar accesand link-ul furnizat,
utilizatorul este redirectionat catre pagina ConectX pentru a completa si a trimite cererea de
nregistrare.

Datorita verificarii prealabile a adresei de email si completarii datelor de baza (nume, prenume,
adresd de email), aceste informatii sunt deja introduse in cdmpurile respective. Utilizatorul este
apoi solicitat s& completeze cadmpurile referitoare la CNP (Cod Numeric Personal), numarul de
telefon si documentul de identitate (care poate fi buletinul de identitate, cartea de identitate,
pasaportul etc.).
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Ulterior, utilizatorul trebuie sa bifeze casetele care confirma faptul ca datele introduse sunt corecte
si personale si sd-si asume responsabilitatea pentru furnizarea de informatii false. Apoi,
utilizatorul apasa butonul ,,Trimite” pentru a transmite cererea de inregistrare. Aplicatia
informeaza utilizatorul ca cererea este in proces de validare si ca detaliile referitoare la contul de
acces pe platforma vor fi primite pe adresa de email furnizata, dupa validare.

Experienta personald in ceea ce priveste conectarea la platforma ConectX.net, in calitate de
cetdtean persoana fizicd, a fost una extrem de satisfacatoare si eficienta. Procesul de inregistrare
a contului a fost simplu si rapid, reflectand o experienta fluida si accesibila. Initial, am furnizat
informatii de bazd cum ar fi numele, prenumele si adresa de email pentru a initia solicitarea de
Tnregistrare. Dupa validarea adresei de email, am completat ulterior si alte detalii esentiale, cum
ar fi codul numeric personal si am incircat o imagine a documentului de identitate. Intr-un timp
foarte scurt, de aproximativ 30 de minute de la initierea solicitarii, am primit confirmarea si
acceptarea cererii mele. Aceasta experienta reflectd eficienta si usurinta procesului de inregistrare
a contului pe platforma ConectX.net, evidentiind aspectele sale pozitive si avantajele pe care le
ofera in contextul administrativ.

Dupa finalizarea procesului de inregistrare a contului, utilizatorii au posibilitatea de a solicita
atestarea completd a identitdtii. Aceastd procedura implicd o identificare video, in conformitate
cu politica de securitate a platformei. La momentul solicitarii atestarii complete, utilizatorul este
invitat sa completeze informatii suplimentare, confirmand consimtdmantul pentru identificarea
video si prelucrarea datelor personale in acest scop.

Personal, dupa finalizarea inregistrarii contului si finalizarea procedurilor necesare, am primit
rapid un mesaj de confirmare, indicand cd procesul de verificare a contului a fost finalizat cu
succes. Ulterior transmiterii solicitarii pentru atestarea completa a identitdtii, am primit prompt
un mesaj de confirmare din partea departamentului responsabil pentru persoane fizice, anuntand
preluarea cererii i promitand revenirea in cel mai scurt timp posibil pentru realizarea identificarii
video. In cadrul acestui mesaj, au fost furnizate si informatii de contact relevante pentru
eventualele intrebari sau clarificari. Intr-un mod eficient, cererea pentru atestarea completd a
identitatii a fost aprobatd, confirmind astfel profesionalismul si eficacitatea procesului
administrativ al platformei ConectX.

Tn prima zi lucritoare urmatoare, solicitarea mea a fost procesatd, iar in aceeasi zi in care am
contactat departamentul responsabil, s-a stabilit o intalnire pentru efectuarea identificarii video.
Procesul de identificare a implicat intrebari specifice, aceastd intalnire fiind desfasurata in mod
complet online, cu implicarea unui functionar din cadrul structurii administrative care s-a ocupat
de formalitati si verificari.

Dupa crearea contului in aplicatie, utilizatorii vor primi un email care vizeazd Tmbunatatirea
securitatii contului lor. Aceasta presupune activarea optiunii de autentificare in doi pasi, pentru o
securitate sporitd. Procesul de autentificare Tn doi pasi implicd urmatoarele etape: autentificarea
clasica, prin care utilizatorii introduc numele si parola lor pentru a accesa contul in aplicatie,
primirea codului de unica folosinta dupa introducerea numelui si parolei, astfel utilizatorii vor
primi un email pe adresa lor de email asociata cu contul, acest email continand un cod unic format
din sase cifre, iar in final introducerea codului in aplicatie. Astfel, utilizatorii vor introduce nu
doar numele si parola, ci si acest cod de unica folosinta primit prin email. Prin implementarea
autentificarii in doi pasi, se asigurd cd toate conturile cetatenilor - utilizatori sunt mai bine
protejate Tmpotriva accesului neautorizat, sporind nivelul de securitate al Tntregului sistem.

Dupa autentificarea in aplicatie, utilizatorii urmeaza sa foloseasca interfata specifica fiecarei
sectiuni a aplicatiei. Un aspect important este ca toate procedurile se desfiasoara in format
electronic, online, elimindnd necesitatea deplasarilor la ghiseu. Documentele sunt scanate si
incarcate pe platforma, asigurdndu-se in acelasi timp cé toate operatiunile sunt realizate intr-un
mediu sigur si ca aplicatia este de incredere.
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Interfata aplicatiei este conceputa Intr-un mod intuitiv si prietenos, facilitdnd accesul utilizatorilor
la diferitele functionalitati. Fiecare sectiune este structuratd in mod clar si corespunzator, astfel
Tncét utilizatorii sa poata naviga cu usurinta si sa indeplineasca sarcinile necesare fara dificultate.

In conformitate cu informatiile furnizate, meniul principal al solutiei software este reprezentat in
imaginea disponibild mai jos, care prezintd o capturad de ecran a interfetei aplicatiei ConectX asa
cum este ea vizibild pentru cetatenii — utilizatori persoane fizice.

Tn continuare, se va descrie in detaliu fiecare dintre aspectele mentionate, lucrarea concentrandu-
se pe beneficiile asociate implementdrii aplicatiilor in contextul serviciilor administrative
furnizate, iar 1n final asupra provocarilor intdlnite in utilizarea aplicatiei de catre cetdteni si de
catre factorul administrativ.

Prin intermediul acestor sectiuni si interfete intuitive, utilizatorii pot efectua toate operatiunile
necesare 1n cadrul administratiei publice in mod electronic, fara a fi nevoie de deplasari la ghiseu,
contribuind astfel la eficientizarea proceselor administrative si la imbunatatirea experientei
cetétenilor.
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% =
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Fig. 3. Pagina principala a aplicatiei ConectX
Sursa: Platforma web ConectX, accesibild la adresa www.conectx.net

Tn cadrul paginii de profil a aplicatiei ConectX, existd o sectiune dedicatd identititii personale,
care cuprinde urmatoarele componente si functionalitati importante:

e Detalii cu caracter personal. Aceasta sectiune contine informatii cu caracter personal, cum
ar fi CNP-ul, adresa de email, numarul de telefon si data crearii contului, detalii esentiale
pentru identificarea si autentificarea utilizatorului in cadrul platformei.

e Date de identitate. Aici sunt afisate informatiile referitoare la identitatea utilizatorului,
cum ar fi numele, tipul de utilizator (persoana fizica sau juridica), data activarii contului,
nivelul de atestare al contului de utilizator, 1D-ul de identitate, judetul si localitatea de
domiciliu.
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e Informatii referitoare la fotografia de profil. Utilizatorii pot adauga o fotografie de profil
pentru a personaliza contul lor.

e Semndtura olografd. Aceastd sectiune permite utilizatorilor sd incarce o semnatura
olografa, care poate fi utilizatd in anumite circumstante pentru a valida documentele
electronice. Este important de mentionat ca semnatura olografa nu inlocuieste semnatura
electronica calificata, care este folositd pentru semndtura legald a documentelor.

e Qestiunea notificarilor si dispozitivelor mobile. Utilizatorii pot gestiona notificarile
primite si dispozitivele mobile asociate contului lor. Aceastd functionalitate permite
utilizatorilor sa primeasca notificari pe diferite dispozitive, cum ar fi smartphone-urile
sau tabletele, si sa le configureze in functie de preferintele lor.

e Modificarea parolei. Utilizatorii au posibilitatea sa-si schimbe parola in cadrul acestei
sectiuni, in cazul in care doresc si actualizeze informatiile de autentificare pentru
securitatea contului lor.

De asemenea, utilizatorii pot accesa si componenta legatd de identitatea profesionala, care poate
oferi informatii suplimentare sau functionalitdti legate de activitatea lor profesionald sau de
afaceri.

In sectiunea de acte personale a aplicatiei ConectX, utilizatorii au posibilitatea si incarce si si
gestioneze documentele cu caracter personal care atestd identitatea lor. Aceste documente sunt
esentiale pentru identificarea corecti si autentificarea utilizatorilor in cadrul platformei. in plus
fatd de documentele standard, cum ar fi cartea de identitate sau pasaportul, utilizatorii au optiunea
de a incarca si alte tipuri de acte, cum ar fi permisul de conducere sau certificatul de inregistrare
persoana fizica (NIF). Aceastd functionalitate permite utilizatorilor si aiba acces rapid si usor la
documentele necesare pentru diverse tranzactii si proceduri administrative, contribuind astfel la
eficientizarea procesului si la imbunatatirea experientei utilizatorilor in cadrul aplicatiei ConectX.

Urmatoarea sectiune este cea de certificate digitale, prin care utilizatorii pot vizualiza si gestiona
certificatele digitale detinute. In cazul in care utilizatorul nu are deja un certificat digital, achizitia
acestora poate fi efectuata direct din aplicatie. Certificatele digitale achizitionate prin intermediul
ConectX sunt furnizate in acest moment de catre Trans Sped, un furnizor de incredere ce ofera
certificate digitale calificate in cloud, cu diverse perioade de valabilitate.

Optiunile disponibile includ certificate digitale calificate cu valabilitate de 1 an, 2 ani sau 3 ani,
precum si certificate digitale calificate cu cheie criptografica pastratd in cloud, cu valabilitate de
o zi. Utilizatorii pot alege tipul de certificat dorit si pot finaliza achizitia direct din aplicatie, intr-
un mod sigur si convenabil.

Sincronizarea certificatelor emise se realizeazd prin apasarea butonului ,,Sincronizeaza
certificate”, iar in prezent, sincronizarea se aplica la certificatele emise de Trans Sped SRL si
Namirial S.p.A. Cu toate acestea, se urmareste dezvoltarea viitoare a functionalitatii pentru
utilizarea de certificate emise si de catre alti furnizori acreditati, extinzand astfel optiunile
disponibile pentru utilizatori si asigurand o gama larga de certificate digitale de incredere n cadrul
aplicatiei ConectX.

In sectiunea dedicatd notificarilor, utilizatorii au acces la o listd cuprinzitoare a tuturor
notificarilor primite de-a lungul timpului. Aceastd functionalitate este esentiald pentru a permite
utilizatorilor sd urmareasca si sd gestioneze eficient toate comunicarile primite din partea
aplicatiei ConectX, indiferent de natura acestora.

Notificarile pot acoperi o gama larga de informatii si actualizari, cum ar fi:
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e Actualizari ale contului: alerte legate de modificari ale profilului utilizatorului sau
informatii privind securitatea contului.

e Solicitari si declaratii: notificari despre stadiul cererilor depuse, documentelor solicitate
si alte interactiuni administrative.

e Programari si audiente: reamintiri $i confirmari pentru intalnirile programate cu
reprezentanti ai administratiei publice.

e Plati si obligatii financiare: alerte privind termenele de platd, confirmarile de plata
efectuate si alte notificari financiare.

e Informatii generale si actualizéri de sistem: anunturi despre imbunatatiri ale platformei,
intretinere planificata si alte actualizari relevante.

Accesul la aceasta listd de notificari permite utilizatorilor sd rdmana informati si sa actioneze
prompt in functie de informatiile primite. Fiecare notificare este stocata in ordine cronologica,
permitand utilizatorilor sd consulte istoricul notificarilor si sd se asigure cd nu au ratat nicio
comunicare importanta.

Tn plus, sistemul ConectX trimite automat un e-mail utilizatorilor ori de cate ori primesc o noui
notificare in platforma. Aceastd caracteristica asigurd ca cetdtenii nu vor rata nicio comunicare
importanta din partea aplicatiei, chiar daca nu acceseaza frecvent platforma. Prin intermediul e-
mailurilor de notificare, utilizatorii sunt informati prompt despre orice actualizare sau mesaj nou,
ceea ce le permite sd fie mereu la curent cu situatia lor administrativa. Astfel, chiar si cei care nu
verificd regulat contul ConectX pot riméne informati si pot actiona in timp util, fara riscul de a
omite notificari critice.

Acest sistem de alertare prin notificari pe platforma cét si prin e-mail contribuie la o experienta
placuta si eficientd a utilizatorilor, consolidind angajamentul platformei ConectX de a oferi
servicii publice digitale accesibile si transparente pentru toti cetdtenii. Prin implementarea acestei
sectiuni, ConectX Tmbunatateste semnificativ experienta utilizatorilor, asigurand o gestionare mai
eficientd a comunicarilor si o transparenta crescutd. Acest sistem de notificari ajuta utilizatorii sa
fie mereu la curent cu ultimele informatii si sa gestioneze mai bine interactiunile lor
administrative.

In ceea ce priveste sectiunea de comenzi, utilizatorii au acces la o listd detaliatd a tuturor
comenzilor efectuate in cadrul aplicatiei. Aceasta lista include informatii despre starea fiecarei
comenzi, precum si data la care au fost efectuate. Utilizatorii pot monitoriza astfel istoricul
comenzilor lor si pot urmari progresul acestora in timp real, facilitind gestionarea si urmarirea
tranzactiilor efectuate in cadrul aplicatiei ConectX.

Pagina de declaratii si solicitdri furnizeaza utilizatorilor o platformd centralizatd pentru
gestionarea tuturor declaratiilor primite si trimise, precum si a solicitdrilor Tn diverse stadii.
Utilizatorii au acces la categorii precum declaratiile primite, cele trimise, ciornele, declaratiile
arhivate si cele sterse.

Pentru a initia o solicitare sau o declaratie noud, utilizatorii trebuie doar sa apese butonul
"Declaratie/Cerere Noua", care va deschide un meniu format din categorii precum declaratii
favorite, taxe si impozite, urbanism si asistentd sociald. Cetatenii pot alege intre o varietate de
optiuni, 1n total fiind disponibile in cadrul aplicatiei 25 de tipuri de declaratii legate de taxe si
impozite. Acestea includ diverse cereri si declaratii necesare pentru gestionarea impozitelor si
taxelor locale, precum si pentru alte proceduri administrative legate de fiscalitate, cum ar fi
declaratia pentru stabilirea impozitului pe mijloace de transport, declaratia pentru stabilirea taxeli
pe cladire, declaratia pentru stabilirea taxei pentru afisaj in scop de reclama si publicitate, cererea
transfer dosar fiscal, cererea activare cont ghiseul.ro.

Utilizatorii pot accesa si completa aceste declaratii in mod simplu si eficient prin intermediul
aplicatiei, contribuind astfel la simplificarea procesului de comunicare cu autoritatile publice si
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la Tmbunatatirea experientei administrative pentru cetiteni. Aceastd structura organizata si
accesibila faciliteaza cetatenilor intocmirea si gestionarea declaratiilor si cererilor lor intr-un mod
eficient si simplu.

In categoria declaratiilor privind urbanismul, exista 11 declaratii disponibile in cadrul aplicatiei
ConectX. Acestea acopera o gama variatd de solicitari si proceduri administrative legate de
planificarea si dezvoltarea urbana, printre care cerere pentru emiterea certificatului de urbanism,
cerere pentru eliberarea acordului prealabil, comunicare privind inceperea executiei lucrérilor,
etc. Aceste declaratii sunt esentiale pentru gestionarea proiectelor si lucrarilor in domeniul
urbanismului, iar disponibilitatea lor in cadrul aplicatiei ConectX faciliteazd procesul de
comunicare si interactiune cu autoritatile locale pentru cetateni si agentii economici.

Aplicatia furnizeaza un set de 36 de cereri si declaratii in cadrul asistentei sociale, acoperind o
gama largd de necesitdti si situatii sociale. Acestea includ solicitari referitoare la protectia
copilului, beneficii sociale, asistentd financiara, sprijin pentru persoanele cu handicap si alte
servicii sociale. Fiecare cerere este conceputd pentru a raspunde unor nevoi specifice ale
cetatenilor, facilitdind accesul acestora la suportul necesar din partea autoritatilor si organizatiilor
sociale.

Tn cazul In care niciunul dintre formularele disponibile nu corespunde nevoii pe care o au,
cetétenii pot folosi optiunea de a trimite o solicitare ca mesaj nou. Aceasta faciliteazd comunicarea
directd cu institutia sau autoritatea relevantd, permitand descrierea in detaliu a solicitarii si
atasarea de documente sau alte informatii relevante. Astfel, se poate asigura ca nevoile cetétenilor
sunt intelese si tratate Tn mod corespunzitor, chiar daca nu exista un formular prestabilit pentru
situatia specifica.

Platforma ConectX este interconectatd cu o serie de institutii administrative la nivel local si
regional, care includ comune, orase si directii generale de impozite si taxe locale din diverse
judete si sectoare ale Bucurestiului. Aceste entitati faciliteaza procesele administrative si de plata
pentru utilizatorii platformei.

In cadrul paginii dedicate programrilor si audientelor, aplicatia oferd un calendar interactiv care
poate fi vizualizat pe o perioada saptimanald, lunara sau pe ore in timpul unei zile. Utilizatorii
pot solicita o noud intilnire apasand pe butonul corespunzitor, unde sunt prezentate optiunile
disponibile pentru tipul de solicitare, inclusiv pentru audiente. Programarile pentru audiente sunt
disponibile de luni panad vineri, intre orele 8:00 dimineata si 8:00 seara, dar si in functie de
programul institutiei. Utilizatorii pot alege institutia responsabila, formatul intalnirii (la sediu sau
online), specialitatea si de asemenea intalnirea cu conducerea institutiei. Dupa selectarea datelor
si a orei, utilizatorii pot adduga subiectul intdlnirii, un mesaj suplimentar si atasamente,
completand astfel cererea. Optiunea de a alege formatul intélnirii la sediu aduce unele modificari,
dar majoritatea aspectelor raman neschimbate in procedura de solicitare a intalnirii.

In cadrul sectiunii de arhivd a aplicatiei, exista doud categorii principale: arhiva personald si
arhiva institutionald. Arhiva Personala contine documentele personale ale utilizatorului. Aici pot
fi incluse acte de identitate, documente personale sau alte fisiere importante pentru utilizator.
Ambele sectiuni au rolul de a oferi acces rapid si organizat la documentele importante, atat
personale cat si institutionale, pentru a facilita gestionarea si accesarea acestora in mod eficient si
securizat.

In sectiunea de instrumente a aplicatiei, utilizatorii au acces la diverse functionalititi, printre care
se numara semnarea documentelor si incarcarea acestora in aplicatie. Utilizatorii pot semna
electronic documentele incarcate in aplicatie. Pot alege documentele dorite si le pot semna
electronic folosind un certificat de calitate, cu chei criptografice pastrate in cloud, oferit de
furnizori autorizati precum Transped, Certsign, Mirial. Se pot semna simultan pand la maxim 10
documente. Formatele acceptate pentru incarcare includ PNG, JPG, JPEG, DOCX, XLSX si
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altele. In ceea ce priveste incarcarea documentelor, utilizatorii pot incarca documentele dorite in
aplicatie, iar aceste documente pot fi ulterior semnate electronic sau utilizate pentru completarea
cererilor si declaratiilor.

In plus, in sectiunea dedicati contractelor de instriinare si dobandire a mijloacelor de transport,
utilizatorii pot gasi detalii referitoare la partile implicate in contract, precum si la obiectul, pretul,
data si locul incheierii acestuia. De asemenea, se pot completa declaratiile relevante in legatura
cu aceste contracte. Aceste functionalitdti permit utilizatorilor sa gestioneze eficient procesul de
semnare si administrare a documentelor, intr-un mod securizat si organizat.

In cadrul sectiunii de pliti a aplicatiei, utilizatorii pot accesa obligatiile lor de plata, aplicatia
oferindu-le doua optiuni principale:

e Plata taxelor si impozitelor, in care utilizatorii au posibilitatea de a plati taxele si
impozitele asociate folosind platforma Ghiseul.ro. Acest lucru se realizeazd printr-0
interconectare a aplicatiei cu platforma Ghiseul.ro, permitand utilizatorilor sa faca plati
direct din aplicatie intr-un mod convenabil si eficient.

e Vizualizarea obligatiilor de plata, prin care utilizatorii pot vizualiza detaliile obligatiilor
lor de platd. Aceastd sectiune oferad transparentd si accesibilitate in ceea ce priveste
informatiile legate de obligatiile de plata ale utilizatorilor.

Aceste doud optiuni permit utilizatorilor sd gestioneze eficient si sa efectueze plati iIn mod
convenabil, avand acces la toate informatiile necesare despre obligatiile lor financiare.

In ceea ce priveste semnarea atasamentelor in cadrul platformei ConectX, existd doud optiuni
disponibile. Prima optiune implica semnarea documentului PDF in afara platformei, folosind un
certificat electronic calificat pe cloud. Dupa semnare, documentul poate fi incarcat in ConectX,
certificatul putand fi emis de catre orice furnizor de servicii de incredere.

A doua optiune presupune semnarea in cadrul aplicatiei ConectX. In acest caz, utilizatorul trebuie
sd asocieze un certificat calificat disponibil in ecosistemul ConectX. Momentan, aceasta asociere
este posibila doar cu certificate emise de doi furnizori de servicii de incredere. Procesul de
asociere si achizitionare a certificatului este realizat prin intermediul sectiunii "Profil - Certificate
digitale" din coltul dreapta al ferestrei, iar dupa achizitionare, certificatul este sincronizat automat
pentru utilizare.

Pentru semnarea propriu-zisa a documentelor, utilizatorul bifeaza caseta corespunzitoare si apasa
butonul Trimite. Sistemul va deschide o fereastrd pentru identificarea documentelor dorite si apoi
utilizatorul poate confirma trimiterea. Codul de confirmare este trimis pe telefonul mobil al
utilizatorului, iar acesta va introduce parola pentru finalizarea semnarii.

Procesul de achizitionare a certificatului calificat este urmatorul:

e Dupa ce utilizatorul decide s achizitioneze un certificat, este generat un cod de verificare
care este trimis pe telefonul mobil al utilizatorului.

e Utilizatorul introduce acest cod de verificare In platforma ConectX pentru a confirma si
valida achizitionarea certificatului.

e Ulterior, utilizatorul va primi pe email factura pentru achizitia certificatului, impreuna cu
un mesaj de confirmare a inregistrarii comenzii.
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e Datele contului utilizatorului sunt verificate pentru a asigura corectitudinea informatiilor
si pentru a declansa procesul de emitere a certificatului.

e Odata ce procesul de emitere a certificatului este finalizat, acesta este disponibil pentru
utilizare in platforma ConectX, iar utilizatorul poate incepe sa semneze documente si sa
efectueze alte operatiuni securizate.

In final, utilizatorul va primi pe email factura si un mesaj cu inregistrarea comenzii, urmand ca
datele contului sa fie verificate si procesul de emitere a certificatului sa fie declansat.

Experienta mea in achizitionarea unui certificat calificat in cloud in cadrul aplicatiei software
ConectX a fost extrem de pozitivad. Am optat pentru achizitionarea unui certificat cu valabilitate
de o zi si m-a impresionat eficienta intregului proces. Toate etapele, de la inceputul procedurii de
achizitionare pana la primirea efectiva a certificatului, s-au desfasurat iIn mod complet online si
de asemenea am reusit sa finalizez intregul proces in mai putin de o ord de la momentul in care
am Inceput procedura de achizitionare. Aprecierea vine si din faptul cd am primit certificatul intr-
un interval de timp atat de scurt, ceea ce demonstreaza eficienta si promptitudinea serviciului
furnizat.

Prin intermediul platformei ConectX, se contureaza o perspectiva in care digitalizarea aduce
beneficii semnificative atat cetdtenilor, cat si institutiilor administrative. in primul rand, procesul
simplificat de inregistrare si acces la platforma ofera cetatenilor o modalitate eficienta de a
interactiona cu autoritatile, eliminand necesitatea deplasarilor fizice la ghiseu si reducand
birocratia. De asemenea, functionalitatile extinse ale aplicatiei, precum semnarea electronica a
documentelor si gestionarea plitilor, faciliteaza realizarea diverselor operatiuni administrative
ntr-un mod rapid si securizat.

Pe de alta parte, provocarea principala in implementarea noilor tehnologii si in speta a aplicatiei
ConectX este reprezentata de faptul ca aceasta poate implica unele costuri semnificative, mai ales
in etapa initiala. Cu toate acestea, odata ce functionarii au fost instruiti corespunzator si au devenit
familiarizati cu noul mod de lucru, costurile nu mai reprezintd o problema majord. Mai mult,
aceste costuri sunt compensate de economiile substantiale generate de procesul de digitalizare.

O altd provocare este reprezentatd de securitatea datelor, o problema majord a aplicatiilor
specifice administratiei publice. Pentru a asigura securitatea datelor, platforma implementeaza
masuri avansate de criptare si protectie Impotriva accesului neautorizat, cum ar fi autentificarea
in doi pasi.

In ceea ce priveste adoptarea de citre cetiteni a solutiei ConectX, aplicatia faciliteaza accesul prin
oferirea de materiale de instruire detaliate si usor de inteles, precum tutoriale video sau ghiduri
pas cu pas, disponibile gratuit tuturor cetitenilor atat pe pagina web a institutiilor publice, cat si
pe canalele digitale specifice aplicatiei.

Prin abordarea acestor provocari si implementarea strategiilor adecvate, platforma ConectX 1si
propune sd ofere o experientd cit mai buna atit pentru cetateni, cat si pentru institutiile
administratiei publice care ofera serviciile. Prin digitalizarea proceselor administrative, aplicatia
isi propune sa simplifice si s eficientizeze interactiunea dintre cetiteni si administratie, reducand
birocratia, timpul si costurile implicate in diversele proceduri specifice serviciilor publice. Astfel,
aplicatia isi doreste sa contribuie la imbunatatirea serviciilor publice si s ofere un mediu mai
convenabil, sigur si accesibil pentru toti utilizatorii sai.

Concluzii

Prin cercetarea realizata in cadrul prezentei lucrari de licenta, s-a abordat ca principal obiectiv de
analiza impactul aplicatiilor software asupra serviciilor din administratia publica. Scopul lucrarii
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este acela de a evidentia beneficiile si provocarile asociate cu implementarea tehnologiei in cadrul
administratiei, spre a reliefa modul in care digitalizarea influenteazd serviciile si structurile
administrative.

Obiectivul central al lucrarii a fost abordat printr-o metodologie diversificata, astfel incipitul
lucrarii denota o analiza a literaturii de specialitate si a articolelor stiintifice pentru a intelege
contextul transformarii digitale si al guverndrii electronice In administratia publica. Aceasta
analizd a permis identificarea atat a avantajelor, cat si a provocarilor asociate cu digitalizarea
serviciilor publice.

Pentru a oferi o perspectiva practica si concreta asupra subiectului de interes, s-a realizat un studiu
de caz asupra aplicatiei software ConectX. Prin intermediul acestui studiu de caz, s-au analizat in
detaliu interfata, functionalitatile si impactul aplicatiei asupra serviciilor administrative, iar
experienta practica de utilizare a aplicatiei a permis evaluarea directa a beneficiilor. Astfel, prin
abordarea analiticd, de sinteza si studiu de caz practic, s-a evidentiat importanta si impactul
pozitiv al aplicatiilor software In Tmbunatatirea serviciilor oferite de administratia publica.

In primul capitol al acestei lucrari, s-a abordat conceptul de administratie publica strans legat de
guvernarea electronica, examinandu-se evolutia administratiei publice si opiniile autorilor din
literatura de specialitate asupra acesteia. Mai mult, diferentele dintre diversele regimuri politice
si impactul acestora in ceea ce priveste administratia au influentat transformarile semnificative pe
care le-a suferit societatea in tranzitia catre o colectivitate mai informata si conectata, specifica
statului de drept. In era utilizarii internetului si a tehnologiilor digitale, integrarea tehnologiei in
administratia publica este un factor important, rolul guverndrii electronice in administratie fiind

De asemenea, s-au detaliat aspecte referitoare la conceptul de oras inteligent — Smart City, prin
modul in care tehnologiile inteligente sunt implementate in diverse sectoare, precum educatia,
sdnatatea, transportul in comun si alte domenii. Aceste sectoare sunt interconectate prin
intermediul guvernarii inteligente, care joaca un rol important in coordonarea si optimizarea
serviciilor oferite cetatenilor. Transformarea digitald a administratiei publice pentru a face fata
provocarilor moderne implica o tranzitie citre guvernarea electronicd adaptatd nevoilor
cetatenilor.

In continuarea capitolului intdi, atentia a fost concentratd asupra digitalizarii serviciilor in
administratia publicd, prin definirea si analiza caracteristicilor serviciilor In era digitala.
Examinarea importantei protectiei datelor in contextul digitalizarii subliniazd necesitatea unor
masuri pentru asigurarea securitatii si confidentialitatii informatiilor cetatenilor.

Un alt aspect abordat a fost legat de informarea cetatenilor si rolul crucial pe care aceasta il are In
promovarea transparentei si deschiderii administratiei. In cadrul lucrarii s-a discutat despre
interoperabilitate, evidentiindu-se impactul integrarii sistemelor si a platformelor digitale pentru
a facilita schimbul de informatii intre diferite institutii si autorititi administrative. Mai mult,
cercetarea importantei digitalizarii asupra serviciilor publice a subliniat modul in care aceasta
contribuie la automatizarea proceselor administrative. Automatizarea reduce timpul de procesare
si erorile umane, imbunatatind in acelasi timp eficienta generala a serviciilor publice. Beneficiile
digitalizarii in administratia publica au fost analizate, constdnd in avantajele precum cresterea

.....

Tn cel de-al doilea capitol, s-au analizat diverse aplicatii software utilizate in administratia publica,
evidentiindu-se rolul lor in modernizarea si eficientizarea serviciilor oferite cetdtenilor. S-au
enumerat si descris citeva aplicatii reprezentative, cum ar fi Ghiseul.ro, E-Factura, SEAP, etc..,
fiecare avand un impact semnificativ asupra interactiunii cetatenilor cu institutiile administratiei
publice. De asemenea, au fost abordate si aplicatiile de transport in comun, specifice conceptului
de Smart Mobility, care imbunatatesc mobilitatea urband si optimizeaza resursele de transport,
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dar si aplicatiile de social media utilizate de catre administratia publica pentru a facilita
comunicarea si implicarea cetatenilor in procesul decizional.

Mai mult, au fost explorate diverse proiecte care au folosit strategii de digitalizare si tehnologie
in implementarea lor, demonstrand succesul acestor initiative in modernizarea serviciilor publice.
Beneficiile aduse de aceste aplicatii includ cresterea eficientei, transparentei si accesibilitatii
serviciilor publice, precum si imbunatatirea experientei cetatenilor. Platformele web ale
primariilor, care centralizeazd diverse servicii administrative si faciliteazd interactiunea
cetdtenilor cu administratia locald, au fost, de asemenea, analizate. Aceste platforme oferd acces
rapid si simplu la informatii si servicii, reducand astfel birocratia si timpul de asteptare.

In ciuda beneficiilor evidente, implementarea acestor aplicatii software nu este lipsitd de
provocari. Au fost identificate principalele obstacole, cum ar fi rezistenta la schimbare atat din
partea cetatenilor, cat si a functionarilor publici, competentele digitale scazute ale acestora,
decalajul digital dintre generatii si regiuni ale tarii, problemele de securitate ciberneticd si
constrangerile bugetare. Abordarea acestor provocari este esentiala pentru a asigura succesul pe
termen lung al initiativelor de digitalizare in administratia publica.

Tn cel de-al treilea capitol s-a discutat un exemplu practic, un studiu de caz asupra aplicatiei
ConectX, ce reprezintd un instrument digital destinat Tmbunatatirii serviciilor administrative.
Aceasta aplicatie reprezinta un exemplu concret de implementare a tehnologiei pentru a facilita
interactiunea cetdtenilor cu administratia publica. Initial, a fost descrisa interfata utilizatorului a
aplicatiei ConectX, oferind o prezentare detaliatd a meniurilor si a paginii principale. Aplicatia
are o interfatd intuitiva si prietenoasd, care permite utilizatorilor sd navigheze cu usurintd prin
diferitele optiuni disponibile. Pagina principala a aplicatiei ConectX ofera o privire de ansamblu
asupra functionalitatilor disponibile, prezentandu-le intr-un mod organizat si accesibil.
Utilizatorii pot accesa rapid informatiile si serviciile de care au nevoie, datorita designului clar si
intuitiv. Acest meniu include diverse optiuni precum solicitarea de documente oficiale,
programari online la ghiseu, plata taxelor si impozitelor, declaratii si acces la formulare electronice.
Fiecare optiune este bine structurata, facilitand gasirea rapidd a serviciului dorit, si totodata
aplicatia ofera un sistem de notificari care informeaza utilizatorii despre stadiul cererilor lor,
termenele limita si alte informatii relevante. Acest sistem contribuie la transparenta si eficienta
comunicarii intre cetiteni si administratie, sporind flexibilitatea serviciilor publice.

Experienta personala cu aplicatia ConectX a demonstrat clar modul 1n care aceasta imbunatateste
serviciile administrative. Aplicatia simplificd procesele, reduce timpul de asteptare si
minimizeaza efortul necesar pentru a obtine diverse servicii administrative. Prin digitalizarea
acestor procese, ConectX contribuie semnificativ la cresterea transparentei serviciilor publice.
Studiul de caz a inclus o experientd practica de utilizare a aplicatiei, oferind o perspectiva directa
asupra beneficiilor si eficientei acesteia.

Pentru a evalua eficienta si usurinta de utilizare a aplicatiei, mi-am creat un cont in aplicatia
ConectX si am solicitat atestarea completa a persoanei fizice si achizitia unui certificat digital.
Intregul proces a fost simplu si placut, desfasurandu-se in totalitate online, prin parcurgerea unor
pasi simpli. Procesul de Tnregistrare a fost rapid si intuitiv, necesitind doar cateva informatii de
baza, iar interfata aplicatiei a asigurat ca fiecare pas a fost clar si usor de urmat. Am primit
notificari in timp real privind stadiul cererii mele, ceea ce a eliminat incertitudinea si a asigurat o
comunicare eficienta.

Astfel, studiul de caz legat de aplicatia ConectX a confirmat faptul ca procesele digitale pot
simplifica si imbunatati interactiunile cu serviciile publice, contribuind astfel la o experienta a
utilizatorilor mai placutd si mai eficientd. Aceastd experienta directd mi-a permis sa observ
functionalitétile si eficienta aplicatiei, oferind o perspectiva practicd asupra modului in care aceste
tehnologii sunt percepute de utilizatori.
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Tn concluzie, studiul de caz asupra aplicatiei ConectX ilustreazi potentialul considerabil al
tehnologiilor digitale in transformarea administratiei publice. Aplicatii precum ConectX nu doar
imbunatatesc experienta utilizatorilor, dar si optimizeazd functionarea internd a institutiilor
publice, ducand la o administratie mai eficienta si orientata catre cetatean.

Cercetarea subliniazd importanta integrarii tehnologiei in administratia publica pentru a satisface
rapid si eficient nevoile cetatenilor, prin modernizarea si optimizarea serviciilor oferite. Aceste
rezultate evidentiaza necesitatea unei strategii coerente in implementarea solutiilor digitale, cu
scopul de a maximiza beneficiile transformarii digitale in sectorul public. Astfel, cercetarea
demonstreaza ca utilizarea tehnologiei in administratia publica este esentiald pentru a rdspunde in
mod eficient nevoilor cetdtenilor, prin imbunatatirea si optimizarea serviciilor, contribuind la
crearea unui mediu interactiv si accesibil atat pentru cetéteni, cat si pentru institutiile publice si
consoliddnd 1n acelasi timp domeniul guvernarii electronice si al digitalizarii.

Asadar, aplicatiile software reprezintd un instrument valoros pentru modernizarea si optimizarea
serviciilor din administratia publicd. Desi implementarea acestora poate intdmpina anumite
provocari, beneficiile aduse - in termeni de eficientd, transparenta si calitate a serviciilor - sunt
considerabile si justifica eforturile si investitiile necesare. Transformarea digitald a administratiei
publice contribuie la crearea unui mediu administrativ mai accesibil, interconectat cu celelalte
sectoare ale societatii, facilitind o guvernare moderna si mai transparenta.

Anexa A. Lista a declaratiilor si solicitirilor disponibile in cadrul platformei ConectX

Tipurile de cereri si declaratii mentionate pana la sfarsitul celei de-a patra luni a anului 2024 sunt
reprezentate de categoriile de taxe si impozite, urbanism si asistentd sociala. Cererile si
declaratiile disponibile in aplicatia ConectX acoperd o gama largd de nevoi si formalitati
administrative pentru cetateni, precum:

In cadrul declaratiilor si a solicitarilor pentru taxe si impozite, sunt cuprinse urmitoarele cereri,
in total 25 la numar:

1. Declaratie pentru stabilirea impozitului pe mijloace de transport

2. Cerere pentru eliberarea unui certificat de atestare fiscald

3. Declaratie pentru stabilirea impozitului pe cladiri

4. Declaratie impunere privind stabilirea taxei pentru utilizarea locurilor publice parcari de
resedinta

5. Declaratie pentru scoaterea din evidentd a mijloacelor de transport

6. Declaratie pentru stabilirea impozitului pe teren

7. Cerere de restituire

8. Cerere de compensare

9. Cerere istoric rol

10. Cerere de scutire

11. Cerere pentru scoaterea din evidenta fiscald a imobilelor

12. Cerere transfer dosar fiscal mijloace de transport

13. Declaratie pentru stabilirea taxei pe cladire

14. Declaratie pentru stabilirea taxei pe teren

15. Declaratie pentru stabilirea impozitului asupra mijloacelor de transport cu masa totald
autorizata de peste 12 tone

16. Declaratie pentru stabilirea taxei pentru afisaj In scop de reclama si publicitate

17. Declaratie fiscald pentru stabilirea taxei pentru servicii de reclama si publicitate

18. Declaratii fiscald pentru stabilirea impozitului pe mijloace de transport pe ape

19. Declaratie de impunere pentru stabilirea taxei pentru utilizarea locurilor publice

20. Declaratie pentru stabilirea valorii reale a lucrérilor executate in baza autorizatiei de
constructie

21. Cerere activare cont Ghiseul.ro

22. Cerere pentru indreptarea erorilor din documentele de plata
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23. Declaratie de incetare a taxei pentru folosirea mijloacelor de publicitate
24, Declaratie de Incetare a taxelor de ocupare a domeniului public
25. Declaratie de impunere pentru stabilirea taxei de salubrizare

Pentru declaratiile referitoare la urbanism, sunt incluse 11 astfel de solicitari:
1. Cerere pentru emiterea certificatului de urbanism

2. Cerere pentru eliberarea certificatului nomenclatura stradald si numar postal
3. Cerere pentru emiterea autorizatiei de construire desfiintare

4. Cerere pentru emiterea avizului structurii de specialitate a consiliului judetean pentru emiterea
certificatului de urbanism

5. Cerere pentru prelungirea valabilitatii certificatului de urbanism

6. Cerere pentru prelungirea valabilitatii autorizatiei de construire desfiintare
7. Cerere pentru emiterea avizului de oportunitate

8. Comunicare privind Inceperea executiei lucrarilor

9. Comunicare privind incheierea executiei lucrarilor

10. Cerere eliberare acord prealabil

11. Cerere eliberare autorizatie amplasare acces in zona drumului judetean

In cadrul meniului de declaratii specifice asistentei sociale, aplicatia ConectX ofera un total de 36
de declaratii si cereri, acoperind o varietate de nevoi si situatii sociale. Acestea sunt:

. Cerere privind masurile de protectie sociald a copilului

. Cerere privind optiunea de a beneficia de asistent personal sau indemnizatie

. Declaratie pe propria raspundere a asistentului personal

. Cerere de incetare a indemnizatiei lunare sau de insotitori

. Cerere pentru acordarea ajutorului social

. Cerere pentru acordarea ajutorului de incélzire

. Cerere pentru acordarea suplimentului de energie

. Cerere pentru acordarea alocatiei pentru sustinerea familiei

. Cerere pentru ajutor de Tnmormantare

. Cerere pentru acordarea stimulentului educational

. Cerere ajutor de incendiu sau calamitati naturale

. Cerere de evaluare complexa 1n vederea incadrarii in grad de handicap adulti

. Cerere de evaluare complexa in vederea Incadrarii in grad de handicap copii

. Cerere pentru acordarea indemnizatiei de crestere a copilului

. Cerere pentru acordarea stimulentului de insertie

. Cerere pentru acordarea sprijinului lunar si alocatiei de stat pentru copii

. Cerere de acordare a trusoului pentru nou nascut sub forma de tichete valorice

. Cerere ancheta sociald privind evaluarea complexa in vederea incadrarii in grad de handicap
. Cerere de acordare a tichetelor sociale pe suport electronic

. Cerere ajutor financiar pentru plata serviciilor oferite de buna

. Cerere tichete calatorie

. Cerere privind acordarea dreptului la prestatie financiara exceptionale

. Cerere si declaratie pe propria raspundere pentru acordarea ajutorului de urgenta

24. Cerere privind acordarea de masuri integrate de asistentd sociala in cadrul programului
interventie coordonata in cazurile de risc sanitar sau sanitar veterinar

25. Cerere si declaratie pe propria rdspundere pentru acordarea sprijinului financiar pentru
persoanele varstnice dependente

26. Cerere tichete sociale pentru alimente

27. Cerere tichete sociale pentru medicamente

28. Cerere lapte praf

29. Cerere transport elev

30. Cerere pentru acordarea indemnizatiei lunare pentru persoanele cu handicap

31. Cerere pentru acordarea alocatiei de stat pentru copii

32. Cerere pentru acordarea indemnizatiei lunare pentru copii

33. Cerere pentru acordarea sprijinului lunar pentru copii
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34. Cerere acordare gratuitate transport interurban boluri de carburant si/sau alimentare
mijloacelor de transport electrice bonuri decontare carburant persoane cu handicap

35. Cerere eliberare rovinieta

36. Cerere obtinere servicii pentru persoanele varstnice defavorizate
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