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Abstract

Aceasta lucrare se concentreaza asupra provocarilor intalnite in procesul de digitalizare a administratiei publice din
Romania. Scopul lucrdrii este de a analiza obstacolele care apar cel mai frecvent in procesul de implementare a
serviciilor publice digitale si de a identifica posibile solutii pentru gestionarea acestor provocari. Pentru a atinge aceste
obiective este Insd nevoie de parcurgerea unor studii prealabile, astfel cd, partea teoreticd va cuprinde atat clarificari
asupra notiunilor de “servicii publice”, respectiv ,,e-Guvernare”, cat si informatii despre situatia Romaniei in ceea ce
priveste cadrul legal pentru digitalizarea administratiei publice si nivelul serviciilor publice digitale, masurat prin
indicatorul DESI. Ca si studiu de caz, tema cercetdrii abordeaza, intr-o manierd descriptivd, experienta Primariei
Sectorului 6 din Bucuresti asupra dificultatilor intAmpinate in calea unei administratii publice digitale eficiente —de la
obstacole financiare pana la confruntarea cu lipsa increderii cetatenilor in sistemul administrativ roméanesc. Prin
intervievarea factorilor de decizie, functionarilor publici si utilizatorilor implicati in procesul de digitalizare la nivelul
Primariei Sectorului 6, lucrarea investigheaza atitudinile, perceptiile si experientele acestora in fata schimbarilor
tehnologice. Rezultatele cercetdrii pot contribui la identificarea solutiilor pentru depasirea acestor bariere si la
promovarea unei transformari digitale durabile in cadrul administratiei publice din Romania, avand in vedere faptul ca
studiul de caz a fost efectuat asupra unei institutii publice de la nivel local care a reusit sa treaca de la serviciile publice
traditionale la dezvoltarea unei aplicatii mobile (eSector6) pentru accesarea serviciilor digitale.

Cuvinte cheie: e-Guvernare, G2C, interoperabilitate, decalaj digital, eficienta
Introducere

In acceptiunea autorului M. Cardusan, administratia publica reprezinta, intr-un stat, ,,activitatea
prin care se realizeaza scopurile si obiectivele Guvernului” [1]. Guvernul realizeaza aceste
obiective prin intermediul autoritatilor, institutiilor si entitétilor publice, rolul lor fiind acela de a
actiona in interesul cetateanului, atat la nivel central, teritorial, cat si la nivel local.

Trebuie sd fim constienti ca societatea evolueaza, asa cd si modalitatea de realizare a
administratiei publice ar trebui sd evolueze o dati cu ea.

Societatea a evoluat prin tehnologie, astfel ca multe dintre actiunile online, care pareau o data
greu de accesat, au devenit astdzi activitati uzuale, la indemana oricui, in special la indemana
celor din generatiile tinere [2]. De altfel, administratia publica si societatea sunt doua concepte
complementare, in acest mod luand nastere o legatura intre acestea si tehnologie.

Administratia publicd se afld, in prezent, sub o puternica influenta a tehnologiilor moderne ale
informatiei si comunicatiilor. Utilizarea acestor tehnologii nu doar ca deschide noi orizonturi, ci
oferd si posibilitatea unei transformari calitative 1n furnizarea serviciilor cétre cetdteni, entitati
organizationale si sociale. Prin integrarea inovatiilor tehnologice, administratia publicd poate
imbunatati eficienta, transparenta si accesibilitatea serviciilor sale, contribuind astfel la o
guvernare mai eficienta si la satisfactia crescutd a comunitétilor, reprezentate prin cetateni.

In era contemporana, digitalizarea administratiei publice reprezinta un aspect determinant pentru
eficientizarea si modernizarea serviciilor oferite cetdtenilor si intreprinderilor. in contextul
Romaniei, desi s-au inregistrat progrese semnificative in ceea ce priveste adoptarea tehnologiilor
digitale in administratia publicd (posibilitatea platii online a taxelor si impozitelor, platforma
ROeID pentru identitatea digitald), exista inca numeroase bariere ce pot impiedica o tranzitie
completa si eficace citre o administratie digitalizata. Digitalizarea presupune nu doar adoptarea
tehnologiilor de varf, ci si crearea unui mediu propice in care schimbarile sa fie integrate cu succes
in cadrul institutiilor publice.

Motivatia autorului n alegerea acestei teme de cercetare provine din dorinta este de a analiza si
identifica barierele majore care ingreuneaza procesul de digitalizare in administratia publica din
Romania. Prin evaluarea acestor obstacole, vom obtine o intelegere detaliatd a provocdrilor
intalnite Tn adoptarea tehnologiilor digitale si in implementarea unei guverndri electronice
eficiente.



Lucrarea de licentd va prezenta urmatoarele capitole:
= Capitolul 1 — Notiuni introductive;
= Capitolul 2 — Bariere Tn procesul de digitalizare;
= Capitolul 3 — Studiu de caz privind implementarea serviciilor publice digitale Tn
administratia locala — Primaria sectorului 6 din Bucuresti.

Primul capitol va prezenta notiunile de baza care ne vor ajuta sa intelegem, din punct de vedere
teoretic, tema abordata. Aceste notiuni se refera la serviciile publice si e-Guvernare. Serviciul
public reprezintd ,,activitatea pe care guvernantii sunt obligati sd o presteze in interesul celor
guvernati’’ [2], in timp ce e-Guvernarea presupune ,,utilizarea tehnologiei informatiei de catre
agentiile guvernamentale in relatiile cu cetitenii, intreprinderile si alte corpuri guvernate” [2]. Tn
plus, primul capitol va contine informatii referitoare la cele patru componente ale e-Guvernarii
(G2C, G2B, G2G, G2E).

Tot referitor la e-Guvernare, acest capitol va face referire si la cateva dintre avantajele pe care
implementarea e-Guvernarii le-ar aduce pentru administratie si cetdteni intr-0 societate. Pe de alta
parte, vom regasi in cadrul acestui capitol si cadrul legislativ relevant pentru procesul digitalizarii
administratiei publice, obiectivele Autoritdtii pentru Digitalizarea Romaniei, principala institutie
cu atributii in acest sens, desi fiecare institutie publica ar trebui s 1si aduca aportul in ceea ce
priveste digitalizarea serviciilor publice pe care le ofera pentru cetateni [3].

In urmitorul capitol se va discuta despre decalajul digital, inflexibilitatea organizationala,
obstacole financiare si lipsa increderii in sistem, ele fiind considerate de autorii de specialitate
bariere la implementarea serviciilor publice digitale. Mentalitatile si lipsa de instruire digitala
reprezinta bariere serioase in implementarea programelor de e-Guvernare, dupa cum afirma V.
Baltac. Mai mult, acesta vorbeste despre necesitatea competentelor diferentiate, ,,de la cele pentru
folosirea aplicatiilor de tip eBusiness, la cele pentru folosirea curentd a dispozitivelor digitale,
pana la cele caracteristice profesionistilor” [4]. Trebuie sa amintim, de asemenea, de costul
dezvoltarii, implementarii si mentenantei serviciilor electronice pe care administratia publica
trebuie sa il suporte. In raport cu aceste bariere, capitolul doi va aduce in discutie si cateva sugestii
si solutii care ar putea contribui la rezolvarea acestor probleme.

Capitolul trei, ultimul, va Incepe prin prezentarea istoricului si evolutiei utilizarii tehnologiilor
on-line in Primaria sectorului 6 din Bucuresti, institutia publica aleasa pentru studiul de caz. Se
va analiza modul in care institutia si-a adaptat si evoluat infrastructura digitala de-a lungul
timpului, evidentiind momentele cheie si progresele inregistrate in implementarea serviciilor
publice digitale.

Mai departe vor fi prezentate scopul si obiectivele cercetirii, ipotezele de cercetare, urmand ca
datele obtinute in urma intervievarii functionarilor publici din aceasta institutie sa fie prezentate
si analizate. Prin acest studiu de caz, se urmareste sa se ofere o perspectiva detaliatd asupra
modului 1n care Primaria sectorului 6 din Bucuresti abordeaza si integreaza tehnologiile digitale
in furnizarea serviciilor publice, contribuind astfel la intelegerea progreselor si a provocarilor
asociate cu digitalizarea in administratia publica locala din Romania.

Asadar, prin cele prezentate mai sus putem afirma ca digitalizarea nu este doar un proces tehnic,
ci reprezintd o schimbare culturalda si structurald in modul in care administratia publica
interactioneaza cu cetitenii si gestioneaza informatiile. Astfel, abordarea acestor bariere trebuie
sd implice colaborarea intre diferitele niveluri ale guvernului, sectorul privat si societatea civila.

Aceastd lucrare isi propune sd ofere o contributie semnificativa la intelegerea complexitatii
digitalizarii administratiei publice din Roménia si sa ofere o viziune pentru un viitor in care
serviciile publice si devind mai accesibile, transparente si eficiente, in beneficiul intregii societati.



Context

Digitalizarea administratiei publice reprezinta un proces esential in societatea moderna, avand
potentialul de a imbunatati eficienta, transparenta si accesibilitatea serviciilor oferite cetétenilor.
Subiectul ales spre analizd prezinta interes pentru actorii sectorului public — Guvernul Romaniei,
autoritati publice centrale si locale si, foarte important, cetitenii, mai ales in contextul in care
transformarea digitala se regaseste intre cei sase piloni ce compun Planul National de Redresare
si Rezilientd al Romdniei [5] .

Chiar daca la nivel national s-au depus eforturi pentru a promova digitalizarea, intalnim diverse
obstacole care incetinesc acest proces. Potrivit Vrabie [2], se pot identifica sapte bariere la
implementarea serviciilor publice digitale — esecurile conducerii, colaborarea deficitara intre
institutii, decalajul digital, obstacole financiare, lipsa increderii in sistem, operabilitate scazuta si
inflexibilitatea organizationala.

Provocarea de a digitaliza administratia publica devine una si mai mare atunci cand procesul are
loc intr-o societate precum Romania, in care ponderea interactiunii cetdtenilor cu autoritatile sau
serviciile publice Tn scop personal este de 16,7%, asa cum arata un studiu efectuat de Institutul
National de Statistica in 2021 [6] .

Prezenta lucrare 1si propune sa ofere o perspectiva asupra stadiului de implementare a serviciilor
publice digitale Tn cadrul administratiei locale, avand ca studiu de caz Primaria sectorului 6 din
Bucuresti. Mai exact, Tn urma acestui studiu vom afla parcursul acestei institutii in ceea ce priveste
procesul de digitalizare, parcurs raportat la barierele la implementare mentionate anterior. Prin
intermediul interviurilor cu functionarii publici din cadrul Primariei sectorului 6, vom obtine date
referitoare la istoricul utilizarii tehnologiilor on-line, resursele financiare si tehnologice alocate
pentru proiectele de digitalizare, nivelul infrastructurii digitale existente in cadrul Primariei
sectorului 6, dar si la calitatea relatiei dintre institutie si cetdtean. Un aspect care ar trebui subliniat
este faptul ca, Primaria sectorului 6 este singura primarie din tara, la momentul actual, care s-a
conectat cu sistemele informatice la ROelD [7], platforma pentru identitate digitala.

Astfel, prin aceasta lucrare, se urmareste nu doar identificarea problemelor, ci si furnizarea unui
exemplu de buna practicd, avand in vedere specificul administratiei publice locale din Roménia,
cu toate provocdrile si oportunitatile sale.

Capitolul 1. Notiuni introductive
1.1. Serviciile publice

Nevoile cetatenilor sunt diverse, nelimitate si se transforma pe masura ce o societate se dezvolta
— astfel, prin necesitatea satisfacerii interesului general, a luat nastere conceptul de servicii publice

[8].

Teoreticienii literaturii de specialitate [8, 9, 10] considera ca notiunea de servicii publice are doua
sensuri, material si organic. In prima acceptiune, serviciul public se referi la ,activitatea de interes
public (serviciul de legiferare, judiciar, administrativ)” [10]. Tn sens organic, serviciul public este
“realizatorul activitatii de interes public, un organism, o persoana juridica, publica sau privata”
[8]. O definitie mai cuprinzatoare a acestui concept o ofera, insad, D. Dinca [9] Tn cartea “Serviciile
publice”. El sustine ca serviciul public este 0 “activitate de interes general realizatd de catre
administratia publicd sau o persoana privata care a fost delegata in acest sens si se afla sub
controlul administratiei publice”.

Tipologia serviciilor publice se poate extinde in functie de nenumarate criterii, insd in aceasta
lucrare ne vom limita la o distinctie generala, oferita de Dinca [9]:



=  Servicii publice de legiferare (se realizeaza de catre puterea legislativa, Parlamentul, si se
referd la adoptarea normelor juridice obligatorii);

= Servicii publice administrative (realizate prin intermediul puterii executive, asigurand
punerea in aplicare a legilor, ordinea publica si siguranta nationala);

= Servicii publice judiciare (efectuate de cétre instantele judecdtoresti cu scopul de a
solutiona conflictele de naturd juridica si a sanctiona incélcarea normelor juridice).

Desigur, pentru ca un serviciu public sa se poata infiinta, este nevoie de existenta a trei cerinte,
puncteaza Matei [10], Antonovici [8]:
= Existenta unei nevoi publice — sa luam drept exemplu nevoia transportului cu mijlocul de
transport in comun;
= Existenta uneia sau mai multor persoane juridice pentru a satisface nevoia publica — in
continuarea exemplificarii, in municipiul Bucuresti existd mai multe persoane juridice
care se ocupa de realizarea acestui serviciu: Societatea de Transport Bucuresti, Metrorex,
Societatea de Transport Voluntari, C.F.R Calatori, RegioCalatori etc;
= Existenta de resurse materiale si financiare necesare realizarii activitatilor pentru
satisfacerea nevoii publice, deci a misiunii persoanei juridice — alocarea de buget si
resurse materiale pentru achizitionarea de autobuze moderne, constructia de statii de
autobuz si implementarea unui sistem eficient de gestionare a traficului, astfel Tncat
serviciul de transport public sa fie in masura sa raspundd nevoilor comunitatii si sa ofere
servicii de calitate.

Din punct de vedere juridic este necesar s mentionam ca, la art. 587 din Codul Administrativ
[11] sunt reglementate principiile specifice aplicabile serviciilor publice. Alin. (1) al aceluiasi
articol precizeaza ca “infiintarea, organizarea §i prestarea serviciilor publice se realizeaza potrivit
principiilor transparentei, egalitatii de tratament, continuitatii, adaptabilitatii, accesibilitatii,
responsabilitatii si al furnizarii serviciilor publice la standarde de calitate” :

Principiul transparentei atribuie autoritatilor administratiei publice obligatia de a furniza
informatii despre procesul de stabilire a activitatilor si a obiectivelor, regulile si procedurile,
modul in care sunt organizate si functioneaza, finantarea lor, prestarea si evaluarea serviciilor
publice [11].

Principiul egalitatii de tratament se referd la faptul cd “un serviciu public trebuie sd asigure un
acces egalitar pentru toti utilizatorii” indiferent de rasa, gen, varsta, religie, etnie, orientare
sexuala, dizabilitate etc. [1]

Principiul continuitatii face referire la caracterul indispensabil al serviciului public pentru
cetatean, care trebuie sd functioneze fara a exista Intreruperi. Continuitatea serviciului public
accentueaza, asadar, prima cerintd a infiintarii unui serviciu public — el va exista atata timp cat
exista si nevoia sociala pentru care a fost infiintat [11].

Principiul adaptabilitatii serviciului public “presupune faptul ca, in vederea indeplinirii
obiectivelor sale, administratia publica are obligatia de a raspunde nevoilor societatii [1].

beneficiarii, accentul fiind pus Tn mod deosebit pe acele servicii care satisfac nevoile lor
fundamentale. Accesibilitatea impune integrarea, incd de la etapa de planificare a infiintarii
serviciului public, a consideratiilor referitoare la costuri, disponibilitate, adaptare si proximitate,
astfel incat serviciile sa fie usor accesibile si sa raspunda eficient necesitatilor beneficiarilor [1].

Principiul furnizarii serviciilor publice la un nivel ridicat de calitate implicd stabilirea si
monitorizarea indicatorilor de calitate pentru fiecare serviciu public pe intreaga sa perioada de
furnizare. ,,Autoritatile administratiei publice si entitatile furnizoare de servicii publice sunt



obligate sa respecte standardele stabilite pentru calitate si/sau cost in cadrul serviciilor publice”
[11].

Principiul responsabilititii pentru asigurarea serviciilor publice presupune existenta unei
autoritdti competente in administratia publicd responsabile de garantarea furnizarii serviciului
public. Aceasta actiune este independentd de modalitatea de gestionare si furnizare/prestare a
serviciului catre beneficiar [11].

Tn literatura de specialitate [8] [9] [10] se subliniaza faptul ca distinctia dintre notiunea de serviciu
public si serviciu de utilitate publica este esentiala. Astfel, serviciile publice sunt prestate de catre
autoritati publice sau entititi guvernamentale si au ca scop satisfacerea nevoilor si intereselor
generale ale comunitatii sau societatii, cum ar fi [9]:
» Educatia publica (infiintarea de scoli si licee publice care oferd acces gratuit la
invatamantul de baza, universitati de stat cu locuri bugetate);
= Séanatate publica ( spitale si clinici publice care oferd servicii medicale si tratamente
pentru cetateni, programe de vaccinare si campanii de sanatate publica);
= Siguranta publica (politia si serviciile de pompieri care asigurd securitatea si interventia
in situatii de urgenta);
»  Servicii administrative (emiterea documentelor oficiale, cum ar fi acte de identitate si
certificate de nastere, birouri publice pentru intdlnirea si comunicarea cu cetatenii);
= Transport public (sisteme de metrou, autobuz si tramvai care faciliteaza deplasarea in
orase).

Pe de alta parte, Hughes [12] afirma ca serviciile de utilitate publica sunt esentiale pentru
comunitate, iar furnizarea lor este adesea realizata de catre entitdti private sau de utilitate publica,
sub reglementare si supraveghere guvernamentald. Aceste servicii pot include atat serviciile
prestate de autoritatile publice, cat si cele prestate de sectorul privat [12]. Din aceasta categorie
fac parte servicii precum furnizarea apei potabile, distributia energiei electrice, gestionarea
sistemelor de canalizare, colectarea deseurilor etc [9].

O alta abordare a serviciilor publice relevantd pentru lucrarea noastra este cea din perspectiva
noilor tehnologii, expusa de [9] si [13]. Acestia puncteazd importanta pe care tehnologia
informatiei si a comunicatiilor (TIC) a dobandit-o dupa anii ’90. Guvernele din intreaga lume au
identificat rapid potentialul inovator al internetului, in special in ceea ce priveste transformarea
relatiei dintre stat si cetateni [13].

Potrivit Dinca [9], s-au facut investitii semnificative in infrastructura sectorului public pentru a
facilita aceasta transformare. Organizatiile publice au trecut printr-un proces de informatizare, iar
initiativele care au rezultat din aceasta transformare au fost adesea denumite “guvernare
electronica”. Tn acest context, tehnologia a devenit un factor cheie al schimbrii in cadrul tuturor
organizatiilor [9].

Antonovici si Savulescu [13] observa ca tehnologia nu se limiteaza la un set de dispozitive si
instrumente. Este, de asemenea a o infrastructura proiectata pentru a facilita indeplinirea sarcinilor
de catre indivizi. In completare, [9] afirmi ci aceasta infrastructura este configurata in functie de
un scop specific si de o logica particulard a utilizdrii. in practicd, aceasta va orienta si limita
actiunile individuale 1n cadrul organizatiei. Astfel, tehnologia nu doar ca faciliteaza activitatile,
ci si modeleaza modul in care acestea sunt realizate [13].

1.2. Conceptul de e-Guvernare
E-Guvernarea, un concept central al acestei lucrari, este definitd in diverse moduri de catre

teoreticieni. Hughes [12] de exemplu, o descrie ca fiind “utilizarea tehnologiei informatiei, in
special a internetului, pentru a oferi servicii publice intr-un mod mai convenabil, mai eficient si



mai orientat citre client”. Intr-o altd perspectiva, V. Baltac [14] defineste e-Guvernarea ca fiind
»utilizarea tehnologiilor digitale pentru a imbunatati activitatea sectorului public”.

Din definitiile oferite de catre autorii mentionati mai sus, putem afirma ca e-Guvernarea poate
avea un impact semnificativ asupra modului in care sectorul public functioneaza, permitand o
mai mare eficientd, transparenta si responsabilitate, astfel incat sa satisfacd nevoile cetateanului.

E-Guvernarea este descrisa ca o0 ,,simbioza remarcabila intre societate si tehnologie” [2]. Conform
lui Vrabie [2], societatea a evoluat prin intermediul tehnologiei, astfel incat multe dintre actiunile
care odata pareau dificil de accesat online au devenit astizi activitati obisnuite, accesibile tuturor,
in special tinerilor. In acest sens, administratia publica si societatea devin doud concepte
complementare ce creeaza o legatura cu tehnologia.

Tntr-o alta perspectiva, studiile aduc in discutie diferenta dintre e-Guvernare si conceptele de
digitizare, digitalizare si transformare digitala. [14] noteaza ca digitizarea se refera la procesul de
conversie a datelor fizice in format digital, fiind adesea primul pas in transformarea digitala,
deoarece permite organizatiilor sa stocheze, sa acceseze si sa manipuleze informatii intr-un mod
mult mai eficient.

Digitalizarea, pe de altd parte, implica utilizarea datelor digitizate pentru a automatiza si
imbunatati activitatea proceselor administrative [15]. Acest lucru poate include, de exemplu,
automatizarea proceselor administrative, imbunatatirea fluxurilor de lucru sau crearea de noi
canale de comunicare cu cetatenii.

Potrivit sursei [15], aflim ca transformarea digitala este un concept mai larg, care implica nu doar
utilizarea tehnologiei, ci si schimbarea modului in care organizatiile functioneaza si ofera valoare
cetdtenilor. Acesta poate aduce schimbari radicale in cultura organizationald, in structurile de
guvernanta si in relatiile cu partile interesate.

Tn literatura de specialitate sunt mentionati cinci piloni ai interactiunii administratiei publice cu
mediul sau [2]:

Primul pilon, asa cum scrie Vrabie [2], se refera la comunicarea uni-directionala, adica la cea mai
simpla forma de interactiune, afisarea datelor unei institutii pe site-ul Web al acesteia. Este foarte
important ca o institutie sa afiseze pe pagina Web informatii de baza, cum ar fi misiunea institutiei,
structura organizatorica si organigrama, datele de contact (adresd, numar de telefon, adresa de e-
mail), etc.

Pilonul 2 il reprezintd comunicarea bi-directionald. Acelasi autor subliniaza ca, prin aceasta
abordare, administratia publica poate aduna informatii de la mediul la care se adreseaza, fie prin
intermediul comunicarilor electronice, cum ar fi e-mailul, fie prin utilizarea unor sisteme mai
avansate de transfer al datelor. Aceastd metoda faciliteaza colectarea eficientd a datelor de la
cetateni si entitati, oferind posibilitatea unei interactiuni mai rapide si mai directe.

Pilonul 3. Servicii financiare si tranzactii Web. Pe scurt, implementarea acestor servicii conduce

la eliminarea birocratiei si permite cetatenilor si mediului de afaceri un acces la bazele de date
online [14].

Pilonul 4. Integrarea verticald (inter-departamentald) si orizontald (intra-departamentald) a
serviciilor publice disponibile on-line — nivelul acestei interactiuni este legat de rapiditatea cu
care se efectueaza sincronizarea informatiilor [14].

Pilonul 5. Participarea cetétenilor la actul de guvernare. Aici intervine un alt concept, anume e-

Participarea —metoda de guvernare care se caracterizeaza prin deschidere si transparenta,
facilitand interactiunea directa Intre cetateni si guvern. In aceastd faza, se promoveaza participarea
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prin sisteme electronice, cum ar fi forumurile de discutii, blogurile, sistemele electronice de vot,
chestionarele electronice si orice alte metode de interactiune directa si imediata [4].

Pilonul 6. Utilizarea Inteligentei Artificiale (IA) in administratia publica [16]. Aceasta noua
tehnologie da posibilitatea computerelor si altor tipuri de device-uri (machines) sa simuleze

inteligenta umana pentru a transforma livrarea serviciilor publice si a imbunatati guvernarea [16]
[17].

Asa cum sustine Vrabie [16], IA are potentialul de a revolutiona procedurile administrative,
modificand fundamental formele traditionale de actiune si organizare in sectorul public. Utilizarea
IA poate duce la o eficientd crescuta in formularea politicilor publice si in furnizarea de servicii
catre cetateni, imbunatatind astfel eficacitatea si promovand niveluri mai ridicate de satisfactie si
ncredere Tn serviciul public [16, 18].

Un concept cheie asociat cu inteligenta artificiald este automatizarea, fiind descrisa de [18] ca
fiind ,,procesul de realizare a unei sarcini fard interventia umana”. Aceeasi autori realizeaza o
clasificare a acestui proces pe trei nivele, automatizare completa, partiala si sisteme de asistenta.

Automatizarea completa, presupune transferarea tuturor sub-etapelor si coordonarea intregului
proces catre un sistem, permitand astfel realizarea tuturor etapelor procedurale fara interventie
umand. De pilda, in Austria se utilizeaza sistemele no-stop-shops, ce permit plata alocatiilor
sociale fara a necesita o cerere din partea cetdtenilor. Acest sistem verificd automat conditiile
necesare pentru acordarea alocatiei pe baza datelor copilului inregistrate de biroul de evidenta
dupa nastere. Daca toate datele necesare sunt disponibile, toate etapele ulterioare, pand la plata
alocatiei familiale, sunt realizate automat [18].

Automatizarea partiald se referd la faptul ca, in procesele administrative partial automatizate,
sistemele tehnice preiau independent unele etape procedurale, Th timp ce altele sunt gestionate de
oameni [18]. Rezultatele generate de oameni sunt apoi transferate la un sistem tehnic pentru
procesare si pentru a lua decizii ulterioare. Sistemele de inteligenta artificiald nu sunt obligate sa
verifice rezultatele extrase de oameni, responsabilitatea finala fiind umana. Exemplul pe care [18]
il ofera aici este pregatirea unei decizii prin verificarea automata a faptelor juridice, cu oamenii
care iau decizia finala.

Acest tip de automatizare poate fi clasificat in functie de momentul in care este utilizat: inainte
de decizie, poate furniza informatii sau propuneri de decizie sau dupa decizie, cdnd poate revizui
deciziile umane.

Doua probleme majore ridicate de literatura [16, 18] sunt increderea excesiva in deciziile bazate
pe masini si reducerea optiunilor de decizie ale oamenilor. Cu cat revizuirea si pregatirea deciziei
sunt mai complexe, cu atat riscurile sunt mai mari, sustin acestia.

A treia formd de automatizare este reprezentati de sistemele de asistentd. In acest context,
automatizarea nu se aplica Intregii proceduri, ci doar anumitor componente specifice care sunt
gestionate prin procesarea automata a datelor. Aceste rezultate sunt apoi furnizate personalului
administrativ pentru evaluare si actiune ulterioara [17].

Sistemele bazate pe inteligenta artificiald, care sunt dezvoltate si instruite pentru a indeplini
sarcini specifice, sunt extrem de eficiente in analiza seturilor de date, afirma [17]. Sistemele de
asistenta faciliteaza doar procesele de achizitie si evaluare a informatiilor prin automatizare, fara
a automatiza in mod predominant actiunile administrative.

Cu toate acestea, aceeasi autori observa limitarile acestui proces — implementarea IA n
administratia publicd necesitd o considerare atentd a mai multor factori. Acestea includ



transparenta sistemelor 1A, disponibilitatea si calitatea datelor utilizate pentru a instrui algoritmii
IA si necesitatea de a ne asigura ca acesti algoritmi sunt liberi de prejudecati.

Aceasta abordare inovatoare ar putea fi consideratd un pas major in evolutia administratiei
publice, deschizand calea pentru un viitor in care IA joaca un rol central in servirea interesului
public. Aditional, din articolul [18] constatam ca utilizarea IA in administratia publica devine din
ce in ce mai raspanditd, cu multe guverne din Intreaga lume care utilizeaza IA in diferite moduri.

Tn figura de mai jos putem observa citeva dintre evenimentele de viati care fac necesari
interactiunea dintre administratia publica si cetatean:
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Fig. 1. Interactiunea cetatenilor cu administratia publica
Sursa: Strategii de e-Guvernare [19]

Este important sd amintim si cateva dintre obiectivele, respectiv beneficiile e-Guvernarii. Baltac
[14] sustine ca digitalizarea sectorului public implica reducerea timpului alocat de catre cetateni
activitatilor uzuale necesare, scaderea costurilor, reducerea consumului de hartie, diminuarea
birocratiei, imbunatatirea accesibilitatii la serviciile publice, optimizarea comunicarii cu cetatenii.

Prin implementarea serviciilor digitale, se anticipeaza o crestere a satisfactiei beneficiarilor,
imbunatatirea eficientei si eficacitatii sectorului public. Aceasta evolutie are un impact
semnificativ si 1n relatia cu membrii societatii, facilitand satisfacerea mai eficientd a nevoilor
acestora [14]. Ca sa inglobam totul intr-un exemplu concret, de la debutul optiunii de obtinere a
cazierului judiciar online din platforma Ghiseul.ro si HUB-ul de servicii al Ministerului
Afacerilor Interne, peste 345.000 de romani au optat pentru aceasta varianta. La un calcul simplu,
cei peste 345.000 de roméni au scutit tot atatea ore pierdute in drumul spre si de la sectia de
politie, la acesta addugandu-se si durata interactiunii In vederea obtinerii cazierului pentru care
oamenii stateau la cozile formate la ghiseu [20].
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In prezent, in Romania sunt disponibile urmitoarele aplicatii/site-uri Web pentru realizarea
serviciilor publice electronice [19] :
= Sistemul Electronic de Achizitii Publice (S.E.A.P.);
= Sistemul Informatic pentru Atribuirea Electronici a Autorizatiilor de Transport
International Rutier (S.A.E.T.);
= Punctul de Contact Unic electronic (P.C.U.);
= Portal eGuvernare;
=  Ghiseul.ro (pentru plata taxelor si impozitelor, amenzi, eliberarea cazierului judiciar etc);
= ROelD (“solutia Single Sign-On (SSO) a Romaniei pentru interactiunile digitale ale
cetdtenilor cu administratia, prin care pot fi generate si gestionate identitati digitale pentru
toti cetatenii romani” [7] );
= http://www.pasapoarte.mai.gov.ro (pentru pasapoarte);
= http://www.drpciv.ro/ (inmatriculari vehicule);
= Casa de asigurari de sanatate http://www.cnas.ro/ .

Cu toate acestea, situatia Romaniei din prezent in comparatie cu restul statelor membre europene
nu este una roz [21]. Tncepand cu anul 2014, Comisia Europeani a initiat procedurile pentru
monitorizarea evolutiei digitalizarii in statele membre ale Uniunii Europene. Pentru acest scop, a
fost introdus Indicele Economiei si Societatii Digitale (DESI).

Anual, Comisia Europeana intocmeste un raport utilizand un sistem de referinta ce cuprinde cinci
elemente principale. Aceste elemente includ conectivitatea, capitalul uman, utilizarea serviciilor
de internet, integrarea tehnologiei digitale si serviciile publice digitale. in anul 2022, Romania a
ocupat, in continuare, ultimul loc in masuratorile indicatorului DESI. [22].

DESI 2022 — performanta relativa pentru fiecare
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Fig. 2. DESI 2022- performanta relativa pentru fiecare dimensiune, Romania
Sursa: Comisia Europeand - Indicele economiei si societatii digitale 2022 [21]

Conform figurii urmatoare, putem sustine cd in Romania, serviciile publice digitale raman in
continuare o provocare majord. Comparativ cu media UE, tara inregistreaza rezultate semnificativ
mai slabe 1n toti indicatorii relevanti, inclusiv disponibilitatea serviciilor publice digitale pentru
cetateni (scor de 44 comparativ cu media UE de 75) si pentru intreprinderi (scor de 42 comparativ
cu media UE de 82). De asemenea, interactiunea digitala intre autoritétile publice si publicul larg
este redusa, fiind utilizata doar de 17% dintre utilizatorii de internet.

Consideram ca aceste rezultate pot fi atribuite unei serii de factori interconectati. Unul dintre ei
ar putea fi reprezentat de lipsa investitiilor in infrastructura digitald, care poate limita implicit si
accesul la serviciile digitale, ceea ce genereaza lipsa abilitatilor tehnice ale cetatenilor. Tn plus,
rezistenta culturala la adaptarea lucrului cu sisteme digitale, alimentata de preocuparile legate de
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securitatea datelor si de confidentialitate ar putea fi alti factori care contribuie la rezultatele slabe
pe care tara noastra le-a inregistrat in ultimii ani in cadrul masuratorilor DESI efectuate de
Comisia Europeana.

4 Servicii publice | Romania UE
digitale loc punctaj punctaj
DESI 2022 I 27 21,0 67,3
Romania UE
DESI 2020 | DESI2021 | DESI2022 | DESI2022
4a1 Utilizatori ai solutiilor de e-guvernare 15% 16 % 17% 65 %
Nu se Nu se 19 64
4a2 Formulare precompletate aplica aplica
Nu se Nu se a4 75
4a3 Servicii publice digitale pentru cetdteni aplica aplica
Nu se Nu se a2 82
4a4 Servicii publice digitale pentru intreprinderi aplica aplica
Nu se Nu se
4a5 Date deschise aplica aplica 7o % Lo

Fig. 3. DESI 2022- Componenta 4, Serviciile publice digitale
Sursa: Comisia Europeand - Indicele economiei si societdtii digitale 2022 [21]

Cu toate acestea, investitiile in digitalizare si reformele prevazute in cadrul Planului National de
Redresare si Rezilientd al Romaniei ofera oportunitatea de a imbunatati aceste rezultate si de a
pozitiona Romania, n viitor, pe pozitiile fruntase ale clasamentului DESI.

Implementarea prompta a acestor masuri ar putea contribui la atingerea obiectivului deceniului
digital pana in 2030, si anume furnizarea online a 100% dintre serviciile publice esentiale pentru
cetatenii si Intreprinderile europene [21].

Pe de alta parte, la nivelul Uniunii Europene exista tari care au facut progrese notabile in ceea ce
priveste digitalizarea administratiei publice. In fruntea clasamentului DESI 2022 [22] se situeazi
Estonia, cu un scor de 91.2 puncte pentru digitalizarea serviciilor publice. Estonia se afla peste
media UE, indicand o performantd generald puternica in digitalizare.

Conform raportului DESI pentru Estonia [23], obiectivul strategic al acestei tari este ca
functionarii publici sd detinda competente digitale adecvate pentru a sprijini procesul de
digitalizare a administratiei.

In aceastd privinta, oficialii au inaugurat DigiGov Academy, un centru virtual de studiu, dedicat
sectorului public, de care se pot bucura atat functionarii publici cit si cetitenii acestei tari. In
programa cursurilor se regdsesc notiuni introductive despre inteligenta artificiald, servicii
electronice, confidentialitatea datelor si alte subiecte relevante pentru acest domeniu, urmand ca
in viitor programa sa se extinda [23].

Din figura de mai jos putem observa faptul cd Estonia exceleazd, in special, in digitalizarea
serviciilor publice si capital uman, rezultatele indicand faptul ca populatia estoniana are un grad
ridicat de competente digitale. In schimb, conectivitatea riméne o provocare si necesitd investitii
si masuri suplimentare pentru a asigura ca toti cetdtenii si afacerile beneficiazd de acces la
infrastructura digitala.
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DESI 2022 - relative performance by dimension
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Fig.4. DESI 2022 — performanta pentru fiecare dimensiune, Estonia
Sursa Comisia Europeand — Indicele economiei si societatii digitale 2022 [23]

Tn literatura de specialitate, in ceea ce priveste conceptul de e-Guvernare apare ntrebarea ,.e-
Guvernarea, necesitate sau moda?”. La aceasta intrebare raspunde V. Baltac [14], fiind de parere
cd necesitatea este raspunsul potrivit. Cu toate acestea, pentru a realiza aceastd tranzitie, de la
traditional la digital, este imperios necesar un efort sustinut pentru imbunatatirea infrastructurii si
pentru instruirea in masa a populatiei. In plus, puncteazi el, beneficiile directe sunt semnificative
— Ccetatenii din zonele rurale, persoanele in varsta, sau cele cu dizabilitati pot accesa acum servicii
suplimentare la care altfel nu ar avea acces [14].

Programele de e-Guvernare contribuie, de asemenea, la imbunatatirea mediului inconjurator. Un
exemplu oferit de [2] Tn acest sens este reducerea consumului de hartie. Prin eliminarea nevoii de
hartie in procesele administrative, se reduce taierea copacilor, contribuind astfel la salvarea
padurilor. Un alt impact pozitiv este reducerea traficului in marile orase, o problema care a devenit
insuportabila [20]. Folosirea Internetului pentru accesarea serviciilor publice inlocuieste
deplasarile catre administratia publica, conducand la o viatd mai bund si un mediu mai curat.

Implementarea e-Guverndrii nu depinde doar de resurse financiare si specialisti in tehnologie
digitala [2]. Un efort managerial semnificativ, impreuna cu vointa politica la nivel inalt, este
esential. In multe tari, proiectele majore de e-Guvernare esueaza din cauza lipsei acestui cadru

adecvat. Se estimeaza, potrivit [14], ca rata de esec in proiectele de e-Guvernare se situeaza intre
60-80%.

1.3. Componentele e-Guverndrii

Chiar daca intr-o perspectiva generald pare cd e-Guvernarea are in centru doar relatia cu cetatenii,
ea are, de fapt, capacitatea de a sprijini si alte entitati, cum ar fi mediul afacerilor private, relatia
cu proprii angajati sau alte institutii publice [14]. De aici reiese faptul ca putem vorbi despre patru
componente ale e-Guvernarii, expuse de [2]:

= G2C — Government to Citizen

= G2B - Government to Business

= G2G - Government to Government

= G2E - Government to Employees
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Prima componenta, G2C, se refera, dupa cum ne putem da seama din nume, la relatiile dintre
Guvern si cetatean. Potrivit [2, 19, 24], G2C implicd furnizarea de servicii si informatii citre
cetdteni prin intermediul platformelor digitale. Aceasta poate include o gama larga de activitati,
de la furnizarea de informatii despre serviciile publice, la plata taxelor online sau solicitarea de
documente.

Prin intermediul interactiunilor G2C, administratia publicd poate Tmbundtiti accesibilitatea si
eficienta serviciilor sale, oferind cetatenilor posibilitatea de a accesa serviciile de care au nevoie
ntr-un mod mai convenabil si mai eficient [24]. De exemplu, prin utilizarea unui portal web,
cetétenii pot avea acces la serviciile publice 24/7, indiferent de locatia lor.

Tn plus, [25] , axandu-se pe studiul acestei componente, considera ci G2C poate contribui la
cresterea transparentei si responsabilitatii in administratia publicd. Prin publicarea online a
informatiilor si datelor guvernamentale, cetdtenii pot avea un acces mai bun la informatii si pot fi
mai bine informati despre activitatile guvernului.

In alcatuirea acestei componente se deosebesc trei tipuri de aplicatii, dupa cum explica B. Ghilic-
Micu [24] :
»  Aplicatii care realizeaza functia majora statului de a facilita transparenta si schimbul
liber de informatii intre cetarean si stat. Rezumand explicatiile autorului, aceste aplicatii
indeplinesc rolul principal al statului de a facilita transparenta si schimbul liber de
informatii intre cetdtean si stat. Prin disponibilitatea online a diverselor documente si
informatii, cetatenii pot avea un acces mai facil la detaliile relevante privind activitatea
institutiilor guvernamentale, ceea ce poate contribui la intelegerea mai buna a deciziilor

si actiunilor intreprinse de citre guvern si la consolidarea increderii si sprijinului public;

" Aplicatii care constau in indeplinirea rolului statului de furnizor de servicii electronice
guvernamentale — furnizarea de servicii guvernamentale prin internet, cum ar fi plata
online a taxelor si amenzilor, inregistrarea unei casatorii, declararea unui deces etc. [24];

= Aplicatiile care faciliteaza votul electronic — concepute pentru a facilita procesul de vot
electronic si pentru a gestiona intregul flux de activititi asociate votului. In explicarea
acestor aplicatii, Ghilic-Micu [24] sustine cd, cu toate acestea, perspectivele viitorului
votului electronic sunt incd incerte, mai ales din cauza riscurilor semnificative de
securitate legate de solutiile care pot expune serverele la atacuri externe. Mai mult,
autorul puncteaza ca asigurarea integritatii si confidentialitatii votului rimane unul dintre
principalele obstacole 1n calea adoptarii extinse a acestei tehnologii In procesele
electorale.

Asa cum sugereaza [26, 27], componenta G2B implica utilizarea tehnologiei pentru a facilita
relatiile dintre guvern si sectorul de afaceri. Acest lucru poate include, de exemplu, furnizarea de
informatii despre reglementdri, procesarea cererilor de licentd sau facilitarea tranzactiilor
comerciale. In acelasi sens, [24] afirmi ci prin intermediul interactiunilor G2B, guvernul poate
imbunatati mediul de afaceri, eliminand birocratia, economisind timp si costuri si stabilind un
mediu de afaceri transparent.

Tn plus, articolul [27] prezintd citeva aspecte importante ale G2B. Astfel, intelegem ci relatiile
stabilite intre cei doi actori sunt influente in atragerea investitiilor straine directe (ISD) si in
promovarea cresterii afacerilor interne. Guvernele furnizeaza informatii, stimulente si sprijin
pentru afaceri, credind un mediu propice pentru investitii si antreprenoriat, acest lucru fiind
subliniat si de [24]. Mai mult, cand se stabilesc astfel de relatii, se introduc reglementari favorabile
care faciliteaza activitatile de afaceri, protejeaza drepturile de proprietate intelectuald si asigura o
concurentd echitabild. Simplificarea proceselor administrative si reducerea obstacolelor
birocratice Tmbunatatesc usurinta in desfasurarea afacerilor si incurajeazd investitiile
internationale.
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Un alt aspect subliniat de [27] este posibilitatea formarii parteneriatelor public-private. Astfel, se
valorifica atat resursele sectorului public cat si cele ale sectorului privat. Aceste parteneriate
promoveaza colaborarea in domenii precum dezvoltarea infrastructurii, transferul de tehnologie,
inovarea si dezvoltarea capacitatilor, conducand la o crestere economica durabila.

In acceptiunea lui [24], G2G este componenta care reprezinti comunicarea institutiilor publice
prin mijloace electronice. Mai concret, G2G presupune schimbul de informatii intre institutii in
vederea solutionarii problemelor cetdtenilor si nu numai. Aceasta se refera la provocarea de a
coordona si a aduce Impreund oameni, nu doar calculatoare, pentru a avea relatii de colaborare.

Cu toate acestea, exista articole [27] care sugereaza cd G2G poate merge mai departe decat
colaborarea institutiilor la nivel national. In aceasta perspectiva, relatiile G2G pot reprezenta un
aspect al diplomatiei internationale si al cooperirii in politica. In aceeasi privinta au scris si [25],
considerdnd cd aceste relatii servesc ca fundament pentru cultivarea intelegerii reciproce, a
increderii si a colaborarii la nivel interguvernamental. Angajamentele G2G includ in mod tipic
dialoguri la nivel Tnalt, negocieri si acorduri pe o gama larga de probleme, inclusiv comertul,
securitatea, mediul inconjurator si schimbul cultural.

Ultima componentd, G2E implica gestionarea online a interactiunilor dintre guvern si angajati
prin intermediul tehnologiei informatiei, potrivit [24]. O afirmatie interesanta, referindu-se la
aceastd componentd o face Velamala [28]: “Inainte sd avem asteptari de la cetateni sa acceseze
serviciile publice online, trebuie sd ne asigurdm ca angajatii din sistem o fac”. Potrivit aceluiasi
autor, solutiile G2E sunt despre imputernicirea angajatilor guvernamentali de a asista cetétenii in
cel mai rapid si adecvat mod, de a accelera procesele administrative si de a optimiza solutiile

guvernamentale.

In plus, el face legitura dintre G2E si celelalte componente — e-Guvernarea consti in principal
din doua parti: front-office si back-office. Serviciile Guvern-catre-Cetateni (G2C) si Guvern-
catre-Afaceri (G2B) sunt categorisite ca front-office, n timp ce Guvern-catre-Guvern (G2G) si
G2E sunt categorisite ca back-office. In figura urmitoare putem observa o reprezentare a acestei
relatii:
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Fig. 5. Relatia G2G-G2B-G2C-G2E
Sursa: G2C and C2G: Emerging Principles and Architectures in E-government and E-participation

Pe de alta parte, pentru Vrabie [2] aceasta componenta reprezintd crearea unui portal intern care

cuprinde informatii legate de statutul, responsabilititile, structura si organizarea institutiei. In
acest fel fiecare angajat al sectorului public va avea acces la informatii care corespund descrierii
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postului sau, contribuind astfel la procesul decizional in care este implicata institutia din care face
parte.

1.4. Beneficiile e-Guvernarii

Conceptul de e-Guvernare a devenit un cuvant cheie pentru a descrie tendintele actuale de
dezvoltare a societatii si a administratiei publice, iar in literatura de specialitate regasim autori
care sustin ca implementarea e-Guvernarii poate aduce beneficii atat pentru sistemul public, cat
si pentru relatia dintre administratie si cetatean [2, 3, 4] . De aceea, consideram ca pentru lucrarea
noastra este util sd prezentam cateva dintre aceste beneficii.

Primul beneficiu despre care se discuta este transparenta. Asa cum sustine [2], e-Guvernarea poate
creste nivelul de transparentd in randul administratiei publice prin facilitarea participarii si

Transparenta se poate reflecta prin gradul de accesibilitate a informatiilor publice [1]. Tn ceea ce
priveste modul in care guvernarea digitald ar putea modela acest aspect, OECD [29] si Baltac [19]
argumenteaza ca platformele de e-Guvernare si bazele de date publice pot oferi atét cetatenilor
cat si publicului mass-media accesul la informatii in timp real, care Tnainte erau greu de obtinut,
fiind necesara deplasarea la sediul institutiei sau transmiterea unei cereri online, prin posta
electronica, in acest sens.

Mai mult, potrivit [30], intrucat platformele de e-Guvernare permit publicarea si accesarea usoara
a documentelor guvernamentale, a legilor, a deciziilor si a datelor financiare, iar cetitenii pot
verifica imediat aceste informatii, ei pot capata o mai mare incredere in institutiile sistemului
public. De exemplu, bugetele si cheltuielile publice pot fi urmarite online, permitand cetatenilor
sa vada cum sunt utilizate resursele publice si sa identifice rapid posibilele nereguli [19].

Un alt argument adus pentru cresterea transparentei prin e-Guvernare este posibilitatea participarii
cetatenilor la procesul decizional. [13, 31] discuta despre faptul ca guvernele pot crea platforme
dedicate unde proiectele de lege, regulamentele si politicile sunt publicate pentru consultare
publica si astfel cetdtenii pot accesa aceste documente, pot ldsa comentarii si sugestii, si pot vedea
feedback-ul altor utilizatori. Toate comentariile si propunerile sunt vizibile publicului, ceea ce
asigura transparenta $i permite urmarirea modului in care contributiile cetatenilor sunt luate in
considerare in procesul decizional [31].

Tot in aceasta directie, autorii [4, 13, 32] vorbesc despre sondaje, petitii si referendumuri online
organizate de autoritatile publice. Ele pot crea sondaje online pentru a afla opiniile cetatenilor cu
privire la diverse teme si sd le utilizeze pentru a lua pulsul opiniei publice si pentru a ajusta
politicile Tn consecintd [31]. Mai departe, [13] sugereaza ca platformele de e-Guvernare pot
gazdui petitii online, unde cetatenii pot initia campanii pentru diverse cauze. Daca o petitie strAnge
suficiente semnaturi, aceasta poate forta autoritatile sa ia in considerare propunerea respectiva
[1]. Cetatenii pot urmari progresul petitiilor lor, inclusiv raspunsurile oficiale si pasii urmétori in
procesul decizional. Acest lucru ar asigura responsabilitatea si transparenta in gestionarea
initiativelor cetatenesti.

Un alt beneficiu despre care putem discuta atunci cand se implementeaza e-Guvernarea este
nivelul scazut al coruptiei [2, 4]. Vrabie [2] vorbeste despre coruptia de ghiseu, o forma de
coruptie prezenta in foarte multe tari, inclusiv in Roméania. Aceasta implica practici ilegale, cum
ar fi mita, in cadrul interactiunilor dintre cetdteni si functionarii publici.

Transparency International Romania ne ofera un studiu de caz asupra coruptiei la nivel european

in anul 2023. Raportul Indicelui de Perceptie a Coruptiei (CPI) din 2023 [33] indica o stagnare
sau o diminuare a luptei impotriva coruptiei in peste 75% dintre tarile din regiune. Din totalul de
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31 de tari analizate, doar un numér de sase au reusit sa-si Iimbundtateasca scorul, in timp ce scorul
a scazut in cazul a opt tari comparativ cu anul 2012.

Democratii de top, precum Suedia (cu un scor CPI de 82 puncte), Olanda (79 puncte), Islanda (72
puncte) si Regatul Unit (71 puncte), au atins niveluri minime istorice ale scorurilor lor. Este de
remarcat faptul cd Regatul Unit a inregistrat o scadere de sase puncte in ultimii cinci ani. In fruntea
clasamentului CPI se aflda Danemarca (cu un scor de 90 puncte), Finlanda (87 puncte) si Norvegia
(84 puncte), in timp ce la coada clasamentului se situeazd tari cu performante slabe, care
evidentiazd deficiente majore in ceea ce priveste statul de drept, precum Ungaria (42 puncte),
Romania (46 puncte) si Bulgaria (45 puncte) [33].
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Fig. 6. Indicele de perceptie a coruptiei la nivelul Uniunii Europene, 2023
Sursa Transparency International Romania [33]
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Prin digitalizarea serviciilor publice, e-Guvernarea are potentialul de a elimina aceasta forma de
coruptie prin reducerea interactiunii directe intre cetdteni si functionarii publici [3, 14]. Utilizarea
platformelor digitale ar putea permite ca procesele administrative sa fie realizate online, eliminadnd
astfel oportunitatile de coruptie.

Birocratia este o altd problemad majora in administratia publica, atat iIn Romania, cét si la nivel
european, problema subliniata de [2, 34, 35]. Procesul de obtinere a unui aviz sau a unui certificat
poate fi adesea lung si complicat, implicdind numeroase interactiuni cu functionarii publici si
completarea unei serii de documente, iar [2] afirmd cd e-Guvernarea poate simplifica aceste
procese prin digitalizare. Sistemele informatice permit cetatenilor sa completeze formulare online
si sa atageze documentele necesare fara a se deplasa la institutia publica. Acest lucru nu numai ca
economiseste timp si efort pentru cetateni, dar reduce si birocratia in administratia publica [34].

Al treilea beneficiu al e-Guvernarii l-ar putea reprezenta costurile scazute pentru operarea
serviciilor publice, asa cum aminteste in continuare [2], analizdnd aceste beneficiu sub doua
aspecte — infrastructura si timpul de lucru.

La nivelul infrastructurii, utilizarea tehnologiilor moderne ar putea determina o utilizare mai
eficientd a resurselor si reducerea costurilor de operare, argumenteaza [2, 4, 36]. Mai mult, Tn
rapoartele lor, institutiile europene si organizatiile internationale [29, 37] intaresc aceasta idee si
incurajeaza utilizarea serviciilor de tip cloud, argumentand ca acestea permit institutiilor publice
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sa 1si stocheze datele si sa 1si ruleze aplicatiile in cloud, eliminand astfel necesitatea de a mentine
si de a opera propriile centre de date, ceea ce poate duce la o reducere semnificativa a costurilor.

Din alt punct de vedere, noile tehnologii pot contribui si la reducerea timpului de realizare a unui
serviciu public. Autorii din acest domeniu [2, 5, 38] sugereaza ca prin automatizarea sarcinilor de
rutind, cum ar fi trimiterea de formulare, procesarea platilor si verificarea documentelor, e-
Guvernarea poate Tmbunatéati eficienta operationala.

Aditional, Baltac [19] si Mensah et. al [39] intaresc ideea conform careia prin e-Guvernare accesul
cetatenilor la servicii s-ar putea efectua non-stop, 24/7, ceea ce inseamna ca cetatenii pot accesa
serviciile in orice moment, fard a fi limitati de orele de lucru ale institutiilor publice.

Un alt argument pentru sustinerea eficientei operationale prin transformarea digitald il aduce
Crahay et. al. [40], sustinand ca posibilitatea cetatenilor de a descarca sau completa oricand
formulare, de a depune cereri sau de a se folosi de alte servicii publice, inclusiv efectuarea de plati
online, fard deplasare la ghiseu, influenteaza timpul de prestare al respectivului serviciu pentru
ambele parti, administratia, respectiv beneficiarul.

Tntr-un scurt rezumat al acestui capitol, putem conclude ca beneficiile implementirii unei strategii
de e-Guvernare sunt evidente. in ceea ce priveste transparenta, e-Guvernarea poate imbunatiti
accesul la informatii si poate facilita participarea cetatenilor la procesul decizional. Referitor la
reducerea costurilor, e-Guvernarea poate obtine economii semnificative pentru o organizatie prin
automatizarea proceselor, optimizarea utilizarii resurselor si reducerea timpului de realizare a
serviciilor. In plus, prin tranzitia de la traditional la digital sau virtual, institutiile publice pot
economisi resurse materiale, financiare si umane, pot reduce costurile operationale si pot
imbunatati eficienta serviciilor.

Nu in ultimul rand, reamintim faptul ca e-Guvernarea poate influenta si nivelul de coruptie dintr-
0 anumita institutie. Atunci cand interactiunea directd, fizica dintre functionar public si cetitean
scade sau este eliminata in totalitate, scad si cazurile de coruptie, pentru ca dispare tentatia de
mitd. Intr-o societate corectd, fiecare cetitean ar trebui si fie tratat in mod egal, conform
drepturilor pe care le are, fara a fi conditionat de ,,plata unor taxe suplimentare” pentru a beneficia
mai rapid de un serviciu public.

1.5. Cadrul legislativ

Orice proces care devine important in societatea actuala trebuie reglementat din punct de vedere
juridic. Astfel, au fost impuse masuri legislative privind digitalizarea atat la nivel european cét si
la nivel national.

Tn Romania, Legea nr. 207/2015 privind modificarea si completarea Legii nr. 161/2003 privind
masurile pentru asigurarea transparentei in exercitarea demnitatilor publice, a functiilor publice
si In mediul de afaceri, prevenirea si sanctionarea coruptiei, precum si de abrogare a unor acte
normative a adus modificdri importante in ceea ce priveste digitalizarea. Mai precis, legea
introduce dispozitii referitoare la documentele electronice si le recunoaste valoarea juridica,
eliminand orice diferenta intre acest tip de documente si documentele fizice.

Céateva dintre cele mai importante acte legislative (la nivel national) privind guvernarea
electronica si accesul la informatiile publice sunt:

= Constitutia Romaniei, art. 31 privind dreptul la informatie;

= Strategia nationald ,,e-Roménia” (H.G. nr. 195/2010);

= Legeanr. 129/2019 privind solutiile pentru guvernare digitala;

= Legea nr. 135/2007 privind arhivarea documentelor in forma electronica;

= Legea nr. 544/2001 privind liberul acces la informatiile de interes public;

= Normele metodologice din 07.02.2002 de aplicare a Legii nr. 544/2001;
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= Legea nr. 52/2003 privind transparenta decizionald in administratia publica.

Desigur, este foarte important ca in orice stat sa existe institutii competente in procesul de
digitalizare. Tn Romania, institutia cu astfel de atributii este Autoritatea pentru Digitalizarea
Romaniei. Aceasta a fost infiintatd in anul 2020, in baza Hotararii de Guvern nr. 89/2020 si
functioneaza in subordinea Ministerului Cercetdrii, Inovarii si Digitalizarii, avand rolul de a
realiza si coordona implementarea strategiilor si a politicilor publice in domeniul transformarii
digitale si societatii informationale [41].

Articolul 3 din Hotararea de Guvern nr. 89/2020 stabileste ca printre obiectivele principale ale
Autoritatii pentru Digitalizarea Romaniei este realizarea unei guverndri electronice eficiente la
nivelul administratiei publice din Romania. Acest obiectiv trebuie sd se realizeze prin
operationalizarea standardizarii si implementarea unei interoperabilitati tehnice intre sistemele
informatice din cadrul administratiei publice centrale.

Conform organigramei institutiei [41], ADR se organizeaza astfel:
= Directia generald Organismul intermediar pentru promovarea societatii informationale;
» Directia transformare digitala;

* Directia de interoperabilitate;

= Directia suport aplicatii;

= Serviciul societatea informationala;

= Serviciul programe si proiecte;

= Serviciul relatii internationale si afaceri europene;
= Serviciul economic si administrativ;

=  Serviciul juridic si contencios administrativ;
= Serviciul management resurse umane;

= Serviciul achizitii publice;

=  Serviciul monitorizare si inspectie;

=  Biroul comunicare publica;

= Compartimentul audit public intern;

=  Compartimentul informatii clasificate;

= Compartimentul GDPR.

Unul dintre proiectele realizate de ADR, care ne-a atras atentia analizdnd website-ul institutiei,
este crearea unui Sistem Informatic pentru Evidenta Clinica a sectiilor A.T.I. (S.LE.C.-A.T.L.), In
colaborare cu Ministerul Sanatatii, 0 propunere inovatoare care vizeaza imbunatatirea serviciilor
de sanatate prin tehnologie [42]. Acesta are ca scop crearea unui sistem informatic care sa
faciliteze comunicarea ntre Ministerul Sanatatii si principalele spitale din Romania.

Prin intermediul acestui sistem, se urmareste monitorizarea continua si precisa a pacientilor din
sectiile de anestezie-terapie intensivd (ATI), precum si documentarea si schimbul de date
medicale in situatii de urgenta. Acest lucru ar putea duce la o reducere a erorilor si la o crestere a
eficientei personalului medical.

De asemenea, proiectul isi propune sa faciliteze consultarea si acordarea celui de-al doilea aviz
de la distanta, ceea ce ar putea avea un impact pozitiv asupra calitatii ingrijirilor medicale. Tn plus,
prin reducerea sarcinilor administrative si birocratice, personalul medical poate fi mai concentrat
pe ingrijirea pacientilor.

La nivel european, Comisia Europeana a lansat Mecanismul de Redresare si Rezilientd, un
instrument destinat redresarii economice si sociale a tarilor membre ale Uniunii Europene,
inclusiva Romaniei, Th urma impactului provocat de pandemia de COVID-19. PNRR este un plan
specific fiecarei tari, elaborat in conformitate cu orientarile si cerintele stabilite de Comisia
Europeana.
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Obiectivele PNRR [5] sunt tranzitia verde, coeziunea economicd si socialda, inovarea si
competitivitatea, si cel mai important obiectiv avand in vedere tema lucrarii noastre, tranzitia
digitala. Ea ar trebui sa se reflecte prin proiecte si masuri care vizeaza diverse aspecte ale societatii
si economiei digitale. Proiectele ar trebui sd includa, extinderea retelelor de banda larga si
dezvoltarea infrastructurii necesare pentru tehnologiile emergente (cum ar fi retelele 5G),
dezvoltarea tehnologiilor emergente, cum ar fi inteligenta artificiala, blockchain sau IoT,
programe de educatie si formare profesionala axate pe dezvoltarea competentelor digitale ale
populatiei sau consolidarea capacitatii de securitate cibernetica a tarii [5].

Tot la nivel european regasim Busola Digitald 2030, o strategie adoptata pentru a ghida
transformarea digitala a economiei si societatii UE pana in 2030. Aceasta vizeazd crearea unui
ecosistem digital sigur, centrat pe om, in care cetdtenii sunt imputerniciti, iar intreprinderile
prospera datorita potentialului digital [37].

SKILLS

GOVERNMENT INFRASTRUCTURES

BUSINESS

Fig. 7. Busola Digitald 2030
Sursa: Comisia Europeand [37]

Tn cadrul Busolei Digitale [37] sunt previzute drepturile si principiile digitale, vizand:

= Tranzitia digitald centratd pe om — tehnologia ar trebui s fie n slujba oamenilor, sa le
aduca beneficii si si le permita si isi urmireasca aspiratiile. In acelasi timp, este esential
ca tehnologia sd nu incalce securitatea sau drepturile fundamentale ale oamenilor;

= Libertatea de alegere — utilizatorii trebuie sa aiba libertatea de a alege intre diferite
servicii si platforme online, cu cele mai noi tehnologii, puse la dispozitie in mod
transparent;

» Siguranta si securitate — cetdtenii ar trebui sa se simta in siguranta si protejati in mediul
online;

= Solidaritate si incluziune — acest principiu subliniazd importanta accesului egal la
tehnologie pentru toti. Tehnologia trebuie sa aiba un caracter incluziv si si promoveze
drepturile tuturor cetatenilor;

= Participare — toti cetatenii ar trebui sustinuti sa participe activ la viata digitala;

= Durabilitate — tehnologiile digitale promoveaza atingerea obiectivelor de durabilitate
conform principiilor ecologice.

Un alt act legislativ european care trebuie adus in discutie, esential mai ales pentru securitatea
informatiilor (o altd bariera la implementarea serviciilor publice digitale) este Regulamentul
general privind protectia datelor (GDPR), adoptat n 2016. Acest regulament a intrat in vigoare
in 2018, impunand standarde stricte privind protectia datelor si drepturile individuale in ceea ce
priveste informatiile personale [43]. Vezi mai multe in capitolul 2.4. Lipsa increderii n sistem.
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Tn concluzie, atat in Romania, cat si in UE, legislatia privind guvernarea electronica reprezinta un
cadru legal menit sa stimuleze inovarea, eficienta si transparenta in administratia publica, precum
si sa faciliteze accesul cetatenilor si al intreprinderilor la serviciile publice prin utilizarea
tehnologiilor moderne de comunicare si informatie. Cu toate acestea, adaptarea continua la
schimbarile tehnologice si la nevoile societatii rimane o provocare constanta pentru autoritatile
si legislatorii din Romania si din UE.

Capitolul 2. Bariere n procesul de digitalizare
2.1. Decalajul digital

In cadrul capitolului doi, ne propunem si expunem, atat din punct de vedere teoretic, cat si prin
prisma unor informatii statistice care sa reflecte realitatea, cateva dintre problemele pe care autorii
de specialitate le-au identificat drept bariere in implementarea serviciilor publice digitale. Astfel,
vom descoperi care sunt aspectele de actualitate discutate privind decalajul digital, inflexibilitatea
organizationald, obstacolele financiare si lipsa increderii n institutiile publice.

Expunerea teoretica a acestor concepte are o relevanta deosebitad pentru lucrarea noastra, deoarece
in studiul de caz, parcursul de digitalizare a Primariei sectorului 6 va fi analizat din perspectiva
acestor obstacole. Prin intelegerea si abordarea acestor bariere, putem realiza o analiza calitativa
a politicilor si solutiilor adoptate de autoritatea publicad locald in vederea furnizarii serviciilor
publice digitale.

Prima bariera in digitalizarea administratiei publice despre care vom vorbi in aceasta lucrare este
decalajul digital, despre care Vrabie [2] afirma ca ,,este cea mai importantd barierd in calea
implementarilor noilor tehnologii, in orice mediu, dar cu atat mai mult in administratia publica”.

Conceptul de decalaj digital este des abordat in studiile de specialitate [44, 45, 46]. Pornind de la
definitiile oferite de acestea, ne dam seama ca decalajul digital se refera la discrepantele si
inegalitatile dintre diferitele grupuri de oameni sau regiuni in ceea ce priveste accesul, utilizarea
si competentele in tehnologiile informationale si comunicationale (TIC).

Barth, Deursen si Dijk, Mensah si Mi [47, 48, 39], au analizat problema acestei discrepante, iar
consecinta pe care o regasim in fiecare dintre studiile lor, si care poate fi vazuta usor si in realitate
este aceeasi — decalajul digital poate crea o serie de inegalitati in societate, deoarece persoanele
sau comunitatile care nu au acces la tehnologie sau care nu sunt in masura sa utilizeze eficient
tehnologia risca sd fie marginalizate in ceea ce priveste accesul la informatie, oportunitati de
angajare, servicii guvernamentale, educatie si alte aspecte ale vietii moderne care sunt din ce in
ce mai dependente de tehnologie.

Mai mult, studiile mentionate anterior au aratat ca aceste discrepante pot fi legate de accesul la
internet, competente digitale, accesul la dispozitive tehnologice, precum si de capacitatile de
utilizare a acestora in diverse contexte. Despre acest lucru au scris Wei et al. [49], care se axeaza
pe cercetarea decalajului digital dintr-o perspectiva sociala. Ei explica, la modul general, procesul
prin care poate aparea acest fenomen (vezi Fig.8.).

Dupa cum se poate observa din figura de mai jos, problema poate aparea atat la nivel individual,
la nivelul organizatiei, sau chiar la nivel global — referindu-ne aici la 0 comunitate mai mare, cum
ar fi un oras, o tara etc. Asa cum sustin Wei, et al. [49] si Van Dijk [50], problema apare din punct
de vedere al accesului la infrastructura digitald si al competentelor digitale. Pe scurt, este
inevitabila aparitia unui decalaj digital atunci cand existd resurse digitale, dar nu exista
competente pentru a le folosi, si viceversa.
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Fig. 8. Procesul formarii decalajului digital
Sursa: Conceptualizing and Testing a Social Cognitive Model of the Digital Divide [49]

Analizand factorul competentelor, Deursen si Dijk [48], ofera urmatoarea clasificare a abilitatilor
digitale pe care o gasim relevanta:
= abilitati operationale (care se refera la utilizarea tehnologiei internetului);
= abilitati formale de internet (navigare si orientare);
= abilitati de informare pe internet (actiunile prin care utilizatorii isi satisfac nevoile de
informare);
= abilitati strategice (folosirea internetului ca mijloc de a atinge obiectivele si de a-si
imbunatati statutul).

Veit si Barth [47], Slijepcevi¢ [51], Chatzoglou et al. [52] au cercetat comportamentul oamenilor
din comunitatile lor descoperind ca gradul de utilizare a internetului poate fi influentat de o serie
de factori precum sexul, varsta, aspectele socio-economice, venitul, statutul de angajare, educatia
sau experienta TIC. Tn aceeasi not, Ivan si Stefanita [53] au realizat un studiu asemanitor in 2018
n Romania.

Rezultatele studiului arata ca tinerii sunt familiarizati cu internetul inca de la o varsta frageda si
au tendinta sa fie mai competenti 1n utilizarea acestuia decit seniorii, fapt ce reflectd generatia

seniorilor (+75 ani) se inregistreaza o lipsd a dorintei de a incerca sa dobandeasca acest tip de
competente.

Pentru a intari afirmatiile de mai sus, vom prezenta in continuare citeva date statistice referitoare
la accesul populatiei la tehnologia informatiilor si comunicatiilor, in anul 2023, furnizate de catre
Institutul National de Statistica din Romania [54].
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Fig. 9. Ponderea gospodariilor conectate la internet, pe medii de rezidentd, in anii 2022 si 2023
Sursa: Institutul National de Statistica [54]

in 2023, in Romania, 85,7% dintre gospodarii au avut acces la reteaua de internet acasa. in mediul
urban, 89,8% dintre gospodarii erau conectate la internet, cu 9,5 puncte procentuale mai mult
decét in mediul rural, unde ponderea conectarii la internet a fost de 80,3%.

In ceea ce priveste profilul teritorial, din statisticile publicate de [54], rezulta ca accesul la internet
a fost mai raspandit in gospodariile din regiunea Bucuresti-Ilfov, unde 92,9% dintre gospodarii
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aveau acces la internet acasd. Urmeaza regiunile Nord-Vest, cu 89,1%, si Vest, cu 87,7%. Cele
mai mici rate de conectare la internet au fost inregistrate in regiunile Sud-Est, cu 81,7%, si Sud-
Muntenia, cu 82,9%.

100
&0

60

procente

40

20

Gaospoddrii de 1 persoand Gospodirii de 2 persoane  Gospoddril de 3 sau mai multe
persoane

W2022 w2023

Fig. 10. Ponderea gospodariilor cu acces la internet de acasa, dupa marimea gospodariei, in anii 2022 si 2023
Sursa: Institutul National de Statistica [54]

In comparatie cu datele din 2022, s-a observat ca gospodariile cu un singur membru au inregistrat
o crestere de 8,4 puncte procentuale 1n ceea ce priveste conectivitatea la internet, in timp ce
gospodariile formate din doud persoane au avut o crestere de 2,5 puncte procentuale. De
asemenea, gospodariile cu trei sau mai multi membri au inregistrat o crestere de 1,3 puncte
procentuale Th accesul la internet.

In anul 2021, 80,8% din gospodariile din Romania au avut acces la internet de acasi, ceea ce
reprezintd o crestere de 2,6 puncte procentuale fatd de anul 2020. Dintre acestea, 60,2% sunt
concentrate in mediul urban [6].

Conectarea la internet ar putea fi influentata de mai multi factori, inclusiv de ofertele disponibile
in zona respectiva din partea furnizorilor de servicii internet, de situatia financiard a fiecarei
gospodarii si de impactul pandemiei de COVID-19 [6].

Tabel. 1 Persoane care utilizeaza sau au utilizat internetul vreodata

Total In ultimele 3 luni Cu mai mult de 3 luni In urma
Grupa de
varsta

2022 2023 2022 2023 2022 2023
16-34 98,1% 98,6% 97,9% 98,7% 2,1% 1,3%
ani
35-54ani  95,6% 97,3% 96,1% 97,3% 3,9% 2,7%
55-74ani  73,3% 81,4% 90,9% 92, 7% 9,1% 7.3%

Sursa: Realizat de catre autor, conform informatiilor de la Institutul National de Statistica [54]

Tendinta aratd cd ponderile persoanelor care utilizeazd internetul scad odatd cu inaintarea in
varsta. Astfel, Tn grupa de varstd cuprinsa intre 16 si 34 de ani, ponderea persoanelor care
utilizeaza sau au utilizat vreodata internetul, in anul 2023, a fost de 98,6%, In timp ce pentru grupa
de varsta cuprinsa intre 55 si 74 de ani, aceasta pondere a fost de 81,4%.

Gradul crescut de utilizare a internetului in randul tinerilor s-ar putea datora faptului ca acesta

oferd o varietate largd de optiuni de divertisment, inclusiv jocuri online, streaming de muzica si
video, care sunt atractive pentru tineri.
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in ceea ce priveste nivelul de educatie al utilizatorilor, 48,2% din acestia, care acceseaza Web-
site-urile institutiilor publice si utilizeaza serviciile publice, au un nivel superior de educatie si in
acelasi timp 11,1% dintre utilizatori au un nivel mediu de educatie, iar 3,5% au un nivel scazut
de educatie. Din perspectiva statului ocupational, salariatii reprezintd cea mai mare pondere a
utilizatorilor care acceseaza site-urile web ale autoritatilor sau serviciilor publice, cu o rata de
23,5% [54].

Importanta reducerii nivelului decalajului digital existent a devenit si mai vizibila dupd impactul
social provocat de pandemia COVID-19. Odata cu lockdown-ul din anul 2020, relatia dintre
cetiteni si administratia publica a trebuit sa treaci rapid de la traditional la online. In acest sens,
vom aminti doi dintre cei trei factori pe care Crahay et al. [40] i-au considerat esentiali pentru a
raspunde eficient unei astfel de situatii de criza imprevizibile.

Primul factor se referd la capitalul uman, acesta cuprinde atat competentele digitale ale
functionarilor publici cat si capacitatea managerilor publici de a gasi un mod eficient de a se folosi
de instrumentele virtuale pentru a face disponibile serviciile publice online, asa cum subliniaza si
Slijepcevic¢ [51]. Al doilea factor, pe care il vom studia amanuntit in subcapitolele urmatoare, este
factorul guvernamental. Acesta se refera la interoperabilitatea administratiei publice, mai precis
la capacitatea autoritatilor de a transmite de la una la alta informatii, resurse [40] [51].

In ceea ce priveste reducerea acestei bariere, aceasti problema a reprezentat unul dintre
obiectivele Agendei Digitale pentru Europa 2010-2020 si se regaseste in cadrul Pilonului VI —
Cresterea nivelului de alfabetizare digitald, a competentelor si a incluziunii — menit sa creeze ,,0
punte in privinta decalajului digital pentru toti consumatorii, pentru ca acestia sd beneficieze in
mod egal si pe deplin de avantajele serviciilor TIC” [55].

Astfel, cand vorbim despre studii si solutii in privinta decalajului digital, putem observa ca cea
mai des abordata problema este excluziunea digitald a seniorilor, aceasta fiind cauzata, evident,
de factorul vérstei, asa cum sustin [56, 57].

Din pacate, literatura de specialitate [57, 56, 58] ne dovedeste ca persoanele varstnice tind sa
intruneascd majoritatea factorilor care determind decalajul digital, despre care vorbeam 1in
randurile anterioare — locuiesc preponderent in zonele rurale, tind sd aiba un nivel educational
scazut, dar gi venituri mai mici.

In primul rand, ca si poata folosi tehnologia, varstnicii trebuie s o inteleaga, familia jucand aici
un rol cheie, pentru ca si cei batrani pot invata de le cei tineri, nu numai invers. Acestia le-ar putea
face cunoscute site-urile si aplicatiile pe care persoanele in varstd le-ar putea gisi utile sau
interesante, cum ar fi cele pentru stiri, hobby-uri, sanatate sau comunicare cu familia si prietenii.

Din punct de vedere tehnologic, o prima solutie despre care se vorbeste este crearea unui design
atractiv, care sa indeplineasca cerintele unui astfel de grup tinta. Spre exemplu, website-ul unei
institutii publice care oferd servicii publice digitale ar trebui sa fie usor de memorat, caracterele
textului sa fie mai mari, usor de citit, cu animatii reduse, ludnd in considerare caracteristicile
propuse de N. Charness si W. Boot [58].

Tabel 2. Persoane care nu au utilizat niciodata internetul

Grupa de varsta 2022 2023
16-34 ani 1,9% 1,4%
35-54 ani 4,4% 2,7%
55-74 ani 26,7% 18,6%

Sursa: Realizat de catre autor, conform informatiilor de la Institutul National de Statistica [54]
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Rezultatele arata ca toate grupele de varsta au inregistrat o scadere a procentului de persoane care
nu au utilizat niciodatd internetul intre anii 2022 si 2023, cu cea mai mare scadere observata in
grupa de varsta 55-74 ani. Procentul redus de persoane care nu au utilizat niciodata internetul se
poate datora unei cresteri a adoptarii internetului in randul populatiei, ceea ce poate fi atribuit
factorilor precum imbunatatirea accesibilitdtii la internet, cresterea constientizarii beneficiilor
utilizarii internetului si initiativele de educatie digitala.

Tn 2022, Fierascu et al. [59] au studiat incluziunea si excluziunea digitald in sistemul de
invatamant din Roménia si subliniaza faptul cd acesta se situeaza in general la un nivel mediu in
ceea ce priveste educatia digitala. Din rezultatele pe care le-au obtinut reiese ca solutia ar putea fi
reexaminarea culturii organizationale din institutiile educationale pentru a crea un mediu propice
invatarii, care s fie in concordanta cu abilitatile digitale pe care elevii si studentii trebuie sa le
dezvolte.

Curriculumul pentru Tehnologia Informatiei si Comunicarii (TIC) si informatica ar trebui sa fie
revizuit pentru a asigura ca abilitatile digitale predate in scoli sunt adecvate pentru o societate
digitalizatd. De asemenea, ar trebui ca toate materiile sd includd aspecte legate de abilitatile
digitale.

Mai mult, solutiile regésite in literatura de specialitate se concentreaza asupra utilizarii inteligentei
artificiale. Parycek et al. [18] afirma ca tehnologiile IA pot juca un rol esential in reducerea
decalajului digital prin furnizarea de servicii de traducere automate, interfete bazate pe voce si
capacitati de prelucrare a limbajului natural. Aceste facilitati permit accesul si interactiunea cu
continutul digital pentru persoanele cu abilitati limitate de literatie sau limba, inclusiv
comunitatile marginalizate si persoanele cu dizabilitati.

De asemenea, [17] evidentiaza potentialul in ceea ce priveste invatarea personalizata, oferind
experiente adaptate nevoilor si stilurilor de invatare ale individului si sustine ca platformele
educationale IA pot furniza recomandiri personalizate, evaludri adaptative si interventii
directionate, contribuind astfel la imbunatatirea rezultatelor in invatare si reducerea decalajelor
educationale, Tn mediile defavorizate.

Cercetdrile [42,44] evidentiaza ca IA poate juca un rol semnificativ in facilitarea serviciilor de
sanatate la distantd, telemedicind si diagnosticare la distantd. Aceste tehnologii pot depasi
barierele geografice si pot oferi acces la ingrijire medicala in zonele defavorizate sau izolate.

Tn urma studiului realizat de N. Charness si W. Boot [58], ei pot afirma ca utilizarea
instrumentelor de diagnostic bazate pe 1A, a analizei predictive si a sistemelor de monitorizare la
distantd poate permite identificarea si gestionarea timpurie a afectiunilor de sdnitate. Aceste
inovatii pot reduce disparitatile Tn furnizarea de servicii medicale si pot imbunatati rezultatele de
sanatate pentru comunitatile defavorizate [58].

Asadar, avand in vedere probleme expuse anterior, este esential ca diversele entitdti sociale,
inclusiv societatea civila, administratia publica, institutiile academice, organizatiile
neguvernamentale si producitorii de tehnologie digitald, sa coopereze in vederea diminudrii
barierelor intimpinate de persoanele in varsta si din celelalte categorii marginalizate Tn adoptarea
utilizarii internetului. Tn capitolul dedicat studiului de caz, vom vedea cum o autoritate publica,
respectiv Primaria sectorului 6 a abordat aceasta problema.

In continuare, este important si se incurajeze interactiunea sociald intre seniorii si membrii
diverselor alte grupuri de varstd din societate, facilitand astfel accesul lor la avantajele oferite de
era informationald, inclusiv utilizand inteligenta artificiala. Chiar daca in studiile pe care le-am
mentionat padnd acum gasim o varietate de abordari si posibile solutii pentru problema decalajului
digital, tot timpul va exista intrebarea “Va reusi societatea moderna sa elimine in totalitate aceste
disparitati?”.
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2.2. Inflexibilitatea organizationali

Un alt obstacol intdmpinat in procesul de digitalizare in sectorul public este inflexibilitatea
organizationala [2]. Consultand studiile Tn domeniu, [2, 60, 61] aceasta bariera se traduce prin
rezistenta la schimbarile aduse de transformarea digitald a celor care ocupa functii de conducere
sau de executie in institutiile publice si prin atitudinea lor conservatoare in ceea ce priveste
deprinderea unor noi metode de lucru, iesite din tiparul cu care ei au fost obisnuiti [60]. Evident,
inflexibilitatea organizationald nu se referd doar la tehnologie, ci si la aspecte sociale si
manageriale, ceea ce vom analiza in prezentul subcapitol.

Un prim concept despre care se scrie de mai bine de doua decenii Tn literatura de specialitate in
privinta acestei probleme este cel de cultura organizationala. Pentru Martin si Siehl [61] cultura
organizationald exprimd ,,ceea ce tine organizatia unitd prin Impértagirea unor modele care
furnizeaza intelesuri”.

Fiol si Lyles [60] considera ca acest concept se refera la un set de convingeri comune, ideologii
si norme care influenteaza actiunile unei organizatii. Aceste actiuni sunt manifestate prin ideologii
prioritare si modele de comportament pre-stabilite. Potrivit Robbins si Judge [62], cultura
organizationald este un sistem de semnificatii pe care membrii unei organizatii le impartasesc si
care diferentiaza acea organizatie de celelalte. Acest sistem de semnificatii comune reprezinta un
set de caracteristici pe care organizatia le recunoaste drept valori. Astfel, reunind definitiile
acestor autori, dar folosind alte cuvinte, putem afirma intr-o nota personala, ca notiunea de cultura
organizationald presupune setul de valori, convingeri, obiceiuri, comportamente impartasite ntr-
o0 organizatie si prin care se diferentiaza de specificul altor organizatii.

diferentele dintre conceptul de schimbare si cel de inovare. Schimbarea in sectorul public, asa
cum afirma Moreira et al. [63], presupune ,,orice modificare in caracteristicile prevazute pentru
un serviciu, indiferent de meritele calitative, care a avut loc in timpul livrarii sale cu scopul de a
altera serviciul final” si care produce modificiri asupra asteptirilor cetitenilor. Intr-o alti
perspectiva, Cummings si Worley [34], considera ca schimbarea organizationala este ,,0 stare de
tranzitie Intre starea actuald si o stare viitoare spre care tinde organizatia”.

Referitor la inovare, Comisia Europeana [64] ofera urmatoarea definitie — “un serviciu nou sau
imbunatatit in mod semnificativ, metoda de comunicare, proces sau metoda organizationalda”. De
asemenea, A. Tirziu [65] subliniazi ca inovarea in sectorul public inseamna implementarea unor
noi ideologii de management sau conducere pentru a putea face fatd schimbarilor ce apar in
societate, inclusiv cele legate de noile tehnologii de informare si comunicare.

Mai mult, [65] preia o clasificare a tipurilor de inovare Tn sectorul public:

= jnovarea serviciului — acest lucru ar putea insemna introducerea unui nou serviciu sau
imbunatatirea calitatii unui serviciu deja existent, cum ar fi introducerea unui sistem
online pentru programarea la serviciile de asistenta sociald sau modernizarea platformei
de gestionare a informatiilor pentru serviciile de sanatate publica;

= jnovarea procesului de furnizare a serviciului — implementarea de metode noi sau
modificate de furnizare a serviciilor publice. De exemplu, o administratie locala ar putea
sd implementeze un sistem de transport in comun mai eficient si ecologic sau sa utilizeze
tehnologii avansate pentru monitorizarea si gestionarea resurselor de apa potabila;

» inovarea administrativa si organizatorica — n sectorul public, acest lucru ar putea implica
schimbari in structurile organizationale si in rutinele interne pentru a eficientiza procesele
administrative, cum ar fi reorganizarea departamentelor pentru o mai buna coordonare si
colaborare intre diferitele ramuri ale guvernului;

= inovarea conceptuald — dezvoltarea de noi abordari si perspective in solutionarea
problemelor sociale si economice. De exemplu, o municipalitate ar putea adopta o
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abordare inovatoare in gestionarea reziduurilor, promovand reciclarea extinsa si
colectarea selectiva pentru reducerea impactului asupra mediului,

= inovarea politicd — vizeaza modificari in politicile si strategiile guvernamentale pentru a
raspunde mai bine nevoilor si cerintelor comunitatii. Un exemplu ar putea fi adoptarea
unei politici de transport durabil pentru a reduce poluarea si congestia in orase;
interactiunea intre diferite organizatii si agentii publice. De exemplu, introducerea unei
platforme digitale comune pentru schimbul de informatii intre departamentele
guvernamentale si ONG-uri pentru a coordona mai eficient eforturile in domeniul
prevenirii criminalitatii sau al gestionarii de situatii de urgenta.

Asa cum am mentionat anterior, schimbarea produce modificdri asupra conditiilor de lucru,
introduce noutati [66, 67]. Atunci cand oamenii sunt nevoiti s iasa din tipar, intervine teama,
anxietatea, presiunea — asa ia nastere rezistenta la schimbare. Elementele care ingreuneaza
schimbarea intr-o organizatie si care sunt cel mai des mentionate in studiile despre rezistenta la
schimbare sunt: frica fatd de nou, mentalitatile invechite, teama de esec sau schimbarea structurii
organizationale [66, 67]. Tot aceste studii afirma ca dezvoltarea tehnologiei, mai exact aparitia
robotilor si a inteligentei artificiale, le provoacd membrilor organizatiei teama de a nu isi pierde
locul de munca. Ce trebuie subliniat aici este faptul ca in administratia publicd, interactiunea
umand nu igi va pierde niciodatd importanta, deoarece aceasta se adreseaza cetiteanului, nu
clientului.

Dezbaterile in cercetarile care privesc acest subiect apar asupra calitdtilor pe care ar trebui sa le
aibd o organizatie si, implicit, membrii sdi. Calitatea care se mentioneaza cel mai des este
agilitatea organizationald. Agilitatea organizationala, asa cum este definitd de Dalvi et al. [68]
denota capacitatea unei organizatii de a raspunde eficient la provocérile si riscurile neasteptate
din mediul de afaceri.

Inovarea joaca un rol important in consolidarea agilitatii organizationale, permitand organizatiilor
s raspunda prompt si eficient la schimbari [38]. Imbunititirea comunicarii de jos in sus in cadrul
organizatiilor, asa cum indicd rapoartele realizate de Harraf et al. [69], reduce rezistenta
angajatilor la schimbare si stimuleaza dezvoltarea agilitatii organizationale. Din alt punct de
vedere, Al-ma’aitah [66] contraargumenteaza ca sectorul public are specificul lui si
implementarea digitalizarii serviciilor va fi mult mai greu de realizat 1n sfera publicd, in randul
functionarilor publici, care sunt predispusi sa prefere metodele vechi, birocratice, Th comparatie
cu flexibilitatea din sectorul privat.

Una dintre solutiile regasite Tn cercetri pentru a rezolva aceastd problema este ca functionarii
publici sa devina e-literati [2]. Conceptul de e-literacy se refera la diversele niveluri de intelegere,
comprehensiune si abilitati care le oferd indivizilor capacitatea de a interactiona cu domeniile
variate ale stiintei si tehnologiei electronice existente in zilele noastre [70].

O altd modalitate de a privi acest concept este capacitatea de a naviga intr-un mediu integrat cu o
varietate de tehnologii diferite, referindu-ne atat la abilitati tehnice (de exemplu, utilizarea unui
computer), cat si abilitatile non-tehnice (evaluarea credibilitatii unui site web, evaluarea fake-
news) [71].

Accentul ar trebui pus, de asemenea, pe dezvoltarea acestor abilitati non-tehnice, deoarece un
studiu recent realizat in Romania [72], arata ca un procent de peste 69% din personalul din
sectorul public, s-a confruntat cu valuri de diseminare a informatiilor care nu puteau fi verificate.

Cum ar putea functionarii publici sd devina e-literati? Raspunsul este unul simplu, de care
administratia publicd din Roménia este constientda — functionarii publici au nevoie de
cursuri/programe de training. Un exemplu foarte cunoscut la nivel european, este Fundatia ECDL
(European Computer Driving Licence), care ofera diferite programe de training pentru personalul
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din administratia publicd, in urma carora absolventii primesc certificari recunoscute la nivel
international.

Conform programei ECDL [73], orice functionar public ar trebui sa aiba notiuni elementare
despre conceptul IT&C, despre navigarea pe un computer si in fisierele existente si ulterior pe un
website, utilizarea suitei Office (Word, PowerPoint, Excel, Acces Database) si aspecte legate de
securitatea in IT. Desigur, pe langa aceste cunostinte de baza, fiecare functionar ar trebui sa aiba
competente digitale specifice in functie de domeniul in care lucreaza (sistemul medical, sistemul
de afaceri interne, transport etc).

Agentia Nationala a Functionarilor publici, in calitate de autoritate competenta in activitatile de
formare a functionarilor publici, s-a angajat in derularea unui proiect pentru dezvoltarea
competentelor digitale avansate ale functionarilor publici (ex: administratori de baze de date SQL,
administratori de sistem, analisti operationali, analisti de date, programatori pe diverse platforme),
potrivit cerintelor din Planul National de Redresare si Rezilienta.

Cursurile de formare ar trebui sa inceapa in luna mai 2024, si ar trebui sd fie instruiti un numéar
total de 32.500 de functionari publici. Pentru functionarii publici care ocupa functii de conducere,
programa se va concentra asupra leadership-ului si managementul talentelor din perspectiva
noilor tehnologii [74].OECD [29] a recomandat, Tn anul 2023, Tn urma unor recenzii pentru planul
de guvernare digitala pentru Roméania, urmatorul cadru strategic pentru dezvoltarea aptitudinilor
si talentelor digitale in sectorul public:

1. Create an

environment
to encourage
digital talent

2. Skills for a
digital
government

Fig.11. The OECD Framework for Digital Talent and Skills in the Public Sector
Sursa: OECD, Digital Government Review of Romania: Towards a Digitally Mature Government [29]

Pilonul 1 evidentiazd importanta mediului in care opereaza guvernarea digitald si exploreaza
modul de promovare a unei atmosfere care sd favorizeze transformarea digitala. Pilonul 2 se
concentreaza pe competentele necesare pentru a acoperi toti functionarii publici, in special
profesionistii si persoanele in pozitii de conducere. Pilonul 3 examineazd masurile operationale
necesare pentru a crea si mentine o fortd de munca echipatd cu capacitatile esentiale pentru
avansarea maturitatii guvernarii digitale.

.....

reprezinta leadership-ul, asa cum sugereaza studiile in domeniu [13, 75, 76]. Bernando et al. [76]
sustin ca pentru a putea péstra eficienta si eficacitatea administratiei publice 1n era digitald, noua
forma de leadership ar trebui sa combine birocratia cu formele deschise de conducere, in timp ce
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[75] considera ca un lider in societatea actuala ar trebui sa fie informal, s aiba abilitatea de a se
adapta schimbadrilor si de a isi motiva si coordona si echipa sd o facd, pentru a sustine o
transformare digitalad in cadrul organizatiei.

Jakubik si Berazhny [77] afirma, la randul lor, intr-un articol despre schimbarea leadership-ului
in era digitala, ca practicile traditionale de leadership nu mai pot fi eficiente in societatea actuala,
care este definitd de tehnologie. Comisia Europeana [35] intareste acest argument, sustinand ca
pentru a depasi reticentele fatd de inovare in sectorul public, avem nevoie de o abordare creativa
si asumarea responsabilitdtilor din partea celor care ocupd pozitia de lideri In organizatii, iar
pentru asta potentialul lor in acest sens necesita sprijin si oportunitati pentru a fi dezvoltat.

Asadar, inflexibilitatea organizationald in administratia publicd ridicd problema rezistentei la
schimbare Tn randul personalului, care, dupa cum arata studiul realizat de Antonovici si Savulescu
[13] in randul primariilor de municipii din Romania, este apreciata a fi mare (34%) sau foarte
mare (31%). Aceasta rezistentda poate fi inradacinata intr-o serie de factori, inclusiv in lipsa e-
literatiei si a skill-urilor digitale adecvate printre functionarii publici. Functionarii publici trebuie
sd fie capabili sa utilizeze eficient instrumentele si platformele digitale pentru a-si desfasura
activitatile in mod eficient si pentru a raspunde nevoilor si cerintelor cetatenilor intr-un mod
modern si adecvat.

Analizand cercetdrile mentionate, concluzionam ca rolul leadership-ului in depasirea acestei
rezistente este esential. Liderii din administratia publica trebuie sd incurajeze si sa sprijine
dezvoltarea e-literatiei si a competentelor digitale printre functionarii lor. Prin promovarea unei
culturi organizationale care sa valorizeze invatarea continud si adaptabilitatea la schimbare, liderii
pot contribui la eliminarea barierelor in calea adoptarii tehnologiei si la crearea unui mediu in
care inovatia si eficienta sunt Incurajate si sustinute.

2.3. Obstacole financiare

Implementarea serviciilor publice digitalizate se confrunta cu o serie de obstacole financiare
semnificative [2]. De la costurile initiale ridicate asociate cu implementarea infrastructurii si a
sistemelor informatice necesare, pana la resursele umane specializate, despre care am mentionat
anterior, si intretinerea continud a sistemelor digitale, exista multiple aspecte financiare care
influenteaza procesul de digitalizare. In plus, contextul specific al Romaniei, inclusiv nivelul de
dezvoltare economica si resursele bugetare, ingreuneaza procesul de digitalizare [29].

Cercetand lucrarile lui Baltac [4], am putea extrage doua categorii de costuri pentru digitalizarea
administratiei publice. Prima categorie de costuri se refera la cele pentru achizitionarea
echipamentelor hardware (servere, computere moderne, dispozitive periferice s.a.m.d.), software
(baze de date specifice pentru fiecare domeniu, website-uri, aplicatii, sisteme de operare etc.,) si
de digitizare. A doua categorie de costuri presupune cheltuielile legate de personal — odata
introduse tehnologiile digitale, functionarii publici, personalul tehnic si consultantii au nevoie de
training pentru utilizarea noilor sisteme. Acest lucru va determina si o crestere salariald pentru
acestia, iar pentru cei care nu se pot adapta noilor conditii de lucru, ar trebui gasiti cameni care
sd 1i Inlocuiascd. Mai mult, mutarea serviciilor publice din fizic in online, ar putea aduce
schimbari de restructurare in cadrul organizatiei (crearea unor noi departamente sau desfiintarea
celor existente).

Analiza cost-beneficiu in astfel de proiecte nu este una usor de realizat, pentru ca, pe langa
costurile de achizitie, pe parcurs pot aparea si altele imprevizibile [2]. Tn aceasta categorie putem
incadra cheltuielile cu mentenanta si upgradarea sistemelor. Fiind vorba despre un element tehnic,
acestea intimpina foarte des defectiuni, care trebuie rezolvate in cel mai scurt timp posibil pentru
a reduce nivelul de disconfort atat pentru cetdtean cat si pentru institutia publica [78].
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Mai mult [79], aceste sisteme au nevoie de un update constant, att in ceea ce priveste design-ul
cat si informatiile care trebuie aduse la cunostinti cetateanului. In plus, vor apirea costuri privind
marketing-ul — atunci cand o institutie publicd implementeaza o aplicatie, spre exemplu, este
nevoie ca aceasta sa fie promovata in randul populatiei pentru a putea face cunoscuta existenta si
modul de utilizare a aplicatiei. Vrabie [2] aminteste de incd un cost al implementarii serviciilor
publice digitale, anume costurile care privesc procesul de elaborare a legilor care prevad noile
modalitati de livrare a serviciilor publice.

Totusi, studiile in domeniu [80, 79, 78], sustin cd o variantd pentru a face o analiza cost-beneficiu
cat mai realistd pentru implementarea tehnologiilor intr-o organizatie este prin instrumentul
Returns on Investment (ROI). Conform definitiei oferite de Gareiss [80], acest concept se refera
la masurarea castigurilor raportate la valoarea investitiilor, atat pe termen lung cit si pe termen
scurt, pentru a putea ajuta organizatia sa ia decizii cu privire la implementarea anumitor proiecte
sau servicil.

[80] ofera cateva strategii pentru a calcula ROI:

= identificarea obiectivelor —acest lucru se refera la definirea a ceea ce organizatia spera sa
realizeze cu initiativa de transformare digitald. Obiectivele ar putea include cresterea
veniturilor, imbunatatirea satisfactiei clientilor sau eficientizarea operatiunilor;

= determinarea metricilor de investitii — acest pas implica identificarea costurilor asociate
cu proiectul de transformare digitald (costul noilor tehnologii, costurile de formare si
orice alte cheltuieli legate de proiect);

= determinarea metricilor de valoare — identificarea beneficiilor sau a randamentelor pe
care organizatia se asteapta sa le obtind din proiectul de transformare digitala (cresterea
veniturilor, economii de costuri sau imbunatatirea satisfactiei clientilor), relateaza [80];

= calcularea ROI — odata ce metricele de investitii si de valoare au fost determinate, ROI
poate fi calculat. Acest lucru se face de obicei prin impartirea castigului din investitie
(randamentele) la costul investitiei. Rezultatul este ROI, care poate fi exprimat ca un
procent sau un raport [80] [78];

= evaluarea rezultatelor si ajustarea strategiei: Ultimul pas este evaluarea rezultatelor si
ajustarea strategiei dupa cum este necesar, implicAnd revizuirea ROI si a altor indicatori
cheie de performanta (KPI) pentru a evalua succesul proiectului de transformare digitala.

Daca rezultatele nu sunt conform asteptarilor, se pot face ajustari ale strategiei, sugereaza
[78].

KPI sunt definiti de Twin [79] ca fiind “masuratori cuantificabile utilizate pentru a evalua
performanta generald pe termen lung a unei companii”. Indicatorii cheie de performanta (KPI-
uri) pot fi financiari, incluzand profitul net (sau linia de jos, marja de profit brut), veniturile minus
anumite cheltuieli, sau raportul curent (disponibilitatea lichiditatii si a numerarului) [79]. [81]
adaugd ca, de asemenea, se poate masura fluxul de clienti intr-un magazin, clientii fideli si
calitatea experientei clientilor, printre altele.

Indicatorii cheie de performantd buni furnizeazd dovezi obiective ale progresului in directia
obtinerii unui rezultat dorit, masoarad ceea ce este destinat sa fie masurat pentru a ajuta la luarea
de decizii mai bune. Tot [81] puncteaza ca, KPI oferd o comparatie care evalueaza gradul de
schimbare a performantei in timp, pot urmari eficienta, eficacitatea, calitatea, promptitudinea,
guvernanta, conformitatea, comportamentele, economia, performanta proiectului, performanta
personalului sau utilizarea resurselor.

Una dintre solutiile propuse la nivel european pentru a comprima costurile serviciilor publice
digitale este crearea platformelor de tip cloud. Concret, Autoritatea pentru Digitalizarea Romaniei
s-a angajat in lansarea proiectului Cloudul guvernamental [42] ca livrabil pentru investitiile din
PNRR, Componenta 7 — Transformare Digitala, a carui valoare totald este estimata la 1,866
miliarde de lei. Acest proiect este menit sa aduca intr-un singur sistem digital toate institutiile
publice prin interconectare si interoperabilitate.

30



Potrivit ADR [7], aceasta platforma va contribui la reducerea costurilor serviciilor publice si va
aduce o serie de beneficii pentru cetateni:
= One-stop shop: cetdtenii vor putea accesa direct toate serviciile publice care corespund
evenimentelor de viata;
= Economie de timp: eliminarea necesitatii de transport la institutiile publice;
= Jurnalizarea datelor: “procesarea datelor se va face transparent, la nivelul sistemelor IT
ale institutiilor publice beneficiare, astfel Incat cetatenii au posibilitatea sd vizualizeze
accesarea datelor” [42];
= Statul roman, accesibil la un click distanta: populatia va putea avea acces la informatii
2417,
= Trasabilitate: va fi disponibil istoricul interactiunii dintre cetdtean si administratia
publica;
»  Siguranta: platforma va fi sustinutd de cele mai moderne sisteme de securitate cibernetica.

La final de subcapitol, putem sustine ca pentru a depasi obstacolele financiare, este importanta
implicarea tuturor actorilor relevanti, inclusiv sectorul public, sectorul privat si organizatiile non-
guvernamentale, 1n identificarea si implementarea solutiilor durabile si eficiente. De asemenea,
punctdm importanta realizarii unei gestionari eficiente a resurselor financiare si alocarea acestora
in mod strategic pentru a asigura progresul continuu in digitalizarea administratiei publice din
Romania. Viziunile celor care se afld la conducere si a celor implicati in realizarea proiectelor ar
trebui sd se axeze pe termen lung, nu pe termen scurt.

In studiul de caz, ne propunem s descoperim concret cum se reflectd concret aceste obstacole
financiare intr-o primarie de sector — colectarea informatiilor despre bugetul alocat dezvoltarii
infrastructurii digitale, despre interconectarea cu alte institutii si despre modalitatea de efectuare
a analizei cost-beneficiu pentru implementarea proiectelor de dezvoltare a serviciilor publice
digitale.

2.4. Lipsa increderii in sistem

Ultima bariera despre care ne vom documenta in acest capitol este, din nou, una de tip social si
anume Increderea cetdtenilor In sistemul administrativ din Roméania. Din pacate, este bine
cunoscut faptul cd in rAndul populatiei noastre, atunci cind este vorba despre interactiunea cu
autoritatile publice, reactiile oamenilor sunt lipsite de entuziasm [2]. Acest lucru poate fi cauzat
de experientele anterioare negative pe care cetiteanul le-a avut 1n relatia cu sistemul public (aici
ne putem referi atat la procesul exhaustiv de obtinere a unor documente, cat si la atitudinea
neprietenoasa pe care o intalnim adesea in randul functionarilor publici). Chiar daca digitalizarea
administratiei publice este menita sa faciliteze acest proces, exista un alt factor care va determina
lipsa increderii din partea cetdtenilor in sistem — securitatea cibernetica.

Conform studiilor in domeniu [32, 82, 36], conceptul de incredere institutionala se refera la
sentimentele de credinta, siguranta, vulnerabilitate cu care se raporteaza cetateanul la relatia cu
institutiile statului. L. Cole si E. Cohn [82] accentueaza importanta vulnerabilitatii din aceasta
definitie, explicand ca, atunci cand cetateanul are incredere intr-o autoritate publicd, devine
vulnerabil, Insa este constient ca respectiva autoritate nu va profita de starea lui de vulnerabilitate.

Tot referitor la acest concept, autorii mentionati [32, 36] anterior explica importanta increderii
institutionale si cum se reflectd aceasta in functionarea eficientd a societatii. in primul rand, daca
cetatenii ar avea Incredere in institutiile publice s-ar naste o stabilitate sociald, reducand riscul de
conflicte atat intre cetiteni cat si intre acestia si administratia publici. In continuare, L. Cole si E.
Cohn [82], puncteaza importanta increderii si din perspectiva politicilor economice — increderea
in institutii ar determina cetdtenii sa 1si respecte obligatiile financiare, mai exact plata taxelor,
ceea ce ar elimina riscul de fraude si nivelul de datorie publica.
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De asemenea, acestia [82] subliniaza si posibilitatea cresterii implicarii civice a cetatenilor —
atunci cand locuitorii unei tari au incredere in institutiile care 1i reprezinta, cresc sansele ca ei sa
se implice in viata politica si sa participe activ la consultérile si deciziile publice care sa le
avantajeze nevoile. Ultimul aspect referitor la increderea institutionala reliefat de cercetari il
reprezinta respectarea legilor, argumentand faptul ca increderea in sistemul juridic si in fortele de
ordine sporeste respectul fatd de lege si conformarea la normele sociale, ceea ce ar mentine
ordinea publica [36].

Altfel spus, sistemul public poate castiga increderea populatiei prin implementarea politicilor sau
luarea deciziilor care si indeplineasci asteptirile celor guvernati. In cartea lor despre
Managementul riscului securitatii, Smith si Brooks [83] puncteaza cele trei niveluri ale increderii
n sistem:
= Increderea publica (referindu-se la increderea societitii in autoritatile si conducitorii de
la nivel central);
= Tncrederea institutionala ( increderea intr-o anumita institutie, de exemplu in Ministerul
Cercetarii, Inovarii si Digitalizarii);
= Increderea specifici (increderea intr-o anumitd institutie in privinta unei probleme
specifice — increderea in Ministerul Cercetarii, Inovarii si Digitalizarii privind problema
strategiei pentru digitalizarea Romaniei).

Dupa cum ne arata cercetarile de la nivel european, in ultimii ani, gradul de incredere al cetdtenilor
in sistemul public este in scadere. In studiul realizat de Eurofund [84], rezultatele aratd ca in
Uniunea Europeand, increderea populatiilor in guvernele nationale a scazut cu 24,5 puncte
procentuale Th perioada 2020-2022.
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Fig.12. Nivelul increderii masurat pe abilitatea guvernelor nationale de a satisface nevoile cetatenilor
Sursa: Eurofund, Fifth round of the Living, working and COVID-19 e-survey: Living in a new era of uncertainty [84]

In Fig.12. se aratd rezultatele unui studiu care a masurat, In anul 2022, nivelul ncrederii
cetatenilor 1n diferite domenii ale sectorului public, pe o scald de la 1 la 10. Romania a obtinut un
scor de 2.8 puncte pentru interactiunea cu institutiile nationale si 1.83 puncte pentru increderea in
Guvern. Tn ceea ce priveste relatia cu organele de ordine publica (Politia), si sistemul de sanitate,
scorurile obtinute au fost 3.28, respectiv 3.3. Aceste cifre pozitioneazd Romania in randul tarilor
in care lipsa increderii in sistemul administrativ reprezintd o problema. Printre posibilii factori
care determina aceastd bariera, raportandu-ne la istoricul national, am putea enumera: coruptia,
lipsa transparentei, favoritismul, birocratia, schimbarile legislative si politice.
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Revenind la abordarea increderii in administratia publicd dintr-o perspectiva digitala, la nivelul
articolelor stiintifice [85, 86] au fost identificati cativa factori care pot ingreuna stimularea
populatiei in a utiliza serviciile publice digitale. Palmisano si Sacchi [85], intr-un studiu despre
increderea institutionald si interactiunea digitald la nivel european, aratd ca, decalajul digital,
despre care am vorbit 1n paginile anterioare, rimane o barierd greu de depasit. Abilitatile scazute
de a folosi Internetul si implicit serviciile digitale provoaca teama de a explora lucrurile tehnice,
mai greu de nteles in randul cetatenilor.

Un articol publicat de United Nations Development Programme [86] puncteaza importanta
experientei cetateanului cu administratia publicd. O experientd anterioard nepliacutd in
interactiunea cu o autoritate publicd poate determina reticentd in a utiliza aceleasi servicii in
variantd digitald. Mai mult, sustine articolul, daca utilizatorul intampind probleme tehnice in
Tncercarea de a utiliza acel serviciu, sansele de a mai incerca procesul si in viitor vor scadea.

Problema care este cel mai des discutata de autori raméne cea a scurgerilor de date si a atacurilor
cibernetice [19] [2] [30]. Bineinteles, un cetatean nu poate beneficia de un serviciu public fara a
transmite autoritatii competente datele personale si astfel (cetatenii) pot deveni reticenti n
furnizarea acestora din cauza ingrijorarilor legate de confidentialitate si protectia acestor
informatii impotriva utilizarii necorespunzatoare sau a accesului neautorizat.

Regulamentul General privind Protectia Datelor (GDPR) [43] reprezinta un instrument de
reglementare important in Uniunea Europeand, avand un impact semnificativ asupra modului in
care administratia publicd colecteazd, stocheazad si utilizeaza datele personale ale cetatenilor.
Implementarea GDPR a fost 0 provocare majora pentru institutiile publice, care au fost obligate
sd-si adapteze procesele interne pentru a fi conforme cu prevederile acestui regulament.

Un aspect esential al GDPR este acordarea unui set clar de drepturi persoanelor ale caror date
personale sunt colectate si prelucrate. Aceste drepturi includ dreptul la informare, dreptul de acces
la propriile date personale, dreptul la rectificare, dreptul la stergere, dreptul de a solicita
restrictionarea prelucrarii si dreptul de a se opune prelucrarii datelor. De asemenea, GDPR impune
institutiilor publice sd implementeze masuri adecvate de securitate pentru a proteja datele
personale Tmpotriva accesului neautorizat, pierderii sau distrugerii acestora. Tn plus, se stabilesc
cerinte clare privind notificarea si raportarea in cazul incalcarilor securitatii datelor personale
[43].

Tot in obligatiile unei organizatii se regaseste si notificarea autoritatii de supraveghere a protectiei
datelor in termen de 72 de ore de la descoperirea unei incélcari a securitatii datelor care poate
reprezenta un risc pentru drepturile si libertatile persoanelor fizicee. GDPR prevede amenzi
substantiale pentru neconformitate, care pot ajunge pana la 20 de milioane de euro sau 4% din
cifra de afaceri globald anuala, oricare dintre acestea este mai mare, stimuland organizatiile sa
acorde o atentie sporitd acestor aspecte [43].

Desigur, nu putem ignora ratele crescute din ultima perioada ale atacurilor cibernetice. Potrivit
Euronews [87], in sectorul guvernamental si cel al serviciilor publice, in anul 2022 a existat volum
total de amenintari de 23%. Cele mai multe atacuri cibernetice la nivel teritorial s-au inregistrat
in Bucuresti (970.000 de atacuri prevenite), Timisoara (260.000 atacuri blocate) si Iasi (170.000
atacuri prevenite).

Una dintre cele mai cunoscute cauze ale scurgerilor de date este phishing-ul [19]. Acest tip de
atac cibernetic, presupune trimiterea de mesaje spam prin intermediul postei electronice, social
media, sms-uri, mesaje care contin link-uri cétre site-uri malitioase care pot prelua datele
personale ale celor care le acceseaza [19]. Recent, Tn Romania a existat un astfel de atac asupra
companiei de stat Societatea Nationala de Transport Gaze Naturale “Transgaz” S.A, atac prin care
utilizatorii erau incurajati sa investeasca in actiuni ale acestei companii [88].
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Principala solutie care poate ajuta administratia publica sa castige increderea cetatenilor este
cresterea gradului de transparenta [2, 29]. O administratie publica transparentd inspira incredere
si legitimitate 1n ochii cetitenilor. Atunci cand institutiile guvernamentale sunt deschise si
transparente in actiunile lor, cetatenii au incredere ca acestea actioneaza in interesul public.

OECD [29] puncteaza ca, prin asigurarea accesului la informatii relevante si actualizate despre
procesele administrative, deciziile si politicile publice, transparenta permite cetdtenilor sa
inteleagd mai bine modul 1n care functioneaza administratia publica si sa-si formeze opinii
informate. In mod similar, mai multi autori de specialitate discuta despre transparenta decizionald
si implicarea cetatenilor in politicile publice.

Alessandro et. al [31] sustin ca simplul fapt ca o institutie publica face cunoscut prin publicarea
pe site-ul web modul prin care s-a cheltuit bugetul, raportul de activitate sau ce decizii publice se
iau, va putea contribui la cresterea gradului de incredere a cetdtenilor, chiar daca, poate,
rezultatele nu sunt cele pe care ei le asteptau. In sustinerea acestui argument vine si Guemes [89],
afirmand ca furnizarea datelor despre performantele guvernamentale si despre proiectele aflate in
derulare poate ajuta cetateanul sa isi actualizeze constant opinia despre serviciile guvernamentale.

Atunci cand informatiile sunt disponibile si accesibile, cetdtenii se simt mai incurajati sa Tsi
exprime opiniile, s ofere feedback si sd participe la dezbateri si consultari publice, astfel
apropriindu-se de autoritatile publice [89].

Tn Incheierea acestui subcapitol, putem conclude ca lipsa increderii cetitenilor in administratia
publicd digitalizatd reprezintd o barierd majora in calea progresului si eficientei procesului de
digitalizare. Increderea este esentiali pentru a asigura sustinerea si participarea cetitenilor in
adoptarea si utilizarea serviciilor si platformelor digitale. Cetatenii pot fi reticenti sa utilizeze
platformele digitale sau sa ofere informatii personale in lipsa Increderii in capacitatea sistemului
de a proteja si utiliza datele lor in mod responsabil.

Prin promovarea transparentei si deschiderii in procesele administrative si prin asigurarea
comunicarii eficiente cu cetatenii, administratia publica poate castiga si mentine sprijinul si
Tncrederea acestora in mediul digital.

Tn cadrul capitolului ce contine studiul practic, vom incerca si descoperim care este experienta
Primariei Sectorului 6 din Bucuresti in ceea ce priveste relatia cu locuitorii acestui sector. Modul
in care interactioneaza functionarii publici cu cetatenii, gradul de utilizare a serviciilor digitale
disponibile, design-ul site-ului web al institutiei si al aplicatiei eSector 6 vor fi cateva dintre
elementele de interes pentru studiul nostru.

Capitolul 3. Studiu de caz privind implementarea serviciilor publice digitale in
administratia locald — Primaria sectorului 6 din Bucuresti

3.1. Scopul, obiectivele si ipotezele lucrdirii

Scopul prezentei lucrari de cercetare este de a analiza si identifica obstacolele frecvente din
implementarea serviciilor publice digitale in administratia publica din Romania si de a propune
solutii pentru gestionarea acestor provocari. Ne propunem sa atingem acest scop prin a cerceta o
institutie de la nivelul administratiei publice locale, respectiv Priméria Sectorului 6 din Bucuresti,
urmarind, prin intermediul interviului, parcursul pe care institutia 1-a avut in incercarea de a se
digitaliza.

Tn cadrul acestui studiu de caz, accentul se va pune pe gestionarea barierelor pe care le-am studiat
in capitolul 2 al acestei lucrari. Fiind considerate in literatura de specialitate cele mai frecvente
impedimente in procesul de digitalizare, devine necesar sa verificim in partea practica a lucrarii
daca ele se reflecta la fel in realitate. Experientele pe care functionarii publici din Primaria
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Sectorului 6 le vor impartasi, ne vor ajuta s formuldm recomandari si exemple de bune practici
pe care alte institutii le-ar putea pune in aplicare ulterior.

Tn raport cu acest scop, obiectivele stabilite sunt urmitoarele:
= Identificarea barierei care se depdseste cel mai greu in practica,
* Analiza experientei Primariei Sectorului 6 din Bucuresti in ceea ce priveste interactiunea
cu cetdtenii odatd cu implementarea solutiilor digitale (portalul web, aplicatia eSector6);
= Identificarea bunelor practici care pot fi utilizate de autoritétile publice in tranzitia catre
digital.

Intrebarea de cercetare la care ne dorim si putem raspunde in concluziile acestui studiu este:
., Cum pot fi gestionate barierele in digitalizarea administratiei publice intr-o institutie de la nivel
local?”.

Avand in vedere subiectul, scopul si obiectivele lucrarii, formuldm urmatoarele ipoteze de
cercetare:
* Implementarea solutiilor digitale determind rezistenta la schimbare in randul
functionarilor publici;
= Gestionarea resurselor financiare intr-o institutie influenteaza rapiditatea cu care se
realizeaza proiectele de digitalizare;
= Interogarea datelor personale Tn sistemele digitale conduce la scidderea increderii
cetétenilor in aceste sisteme.

3.2. Prezentarea institutiei

Primaria sectorului 6 din Bucuresti este entitatea administrativ-locald care are atributii in ceea ce
priveste administrarea teritoriului, a serviciilor publice si gestionarea, respectiv solutionarea
problemelor cetdtenilor din partea de vest a capitalei. Institutia publica locala a fost infiintata in
anul 1979 n baza Legii nr. 6/1979 privind organizarea administrativ-teritoriala a municipiului
Bucuresti, urmand ca 17 ani mai tarziu, dupa reforma structurii administrative a oragului, Sectorul
6 sa primeasca statutul de unitate administrativ-teritoriala cu personalitate juridica [90].

Potrivit website-ului institutiei [90], misiunea Primariei Sectorului 6 este de a servi in mod
constant comunitatea locald, rezolvand nevoile acesteia si contribuind astfel la imbunatétirea
calitatii vietii cetatenilor Sectorului 6 al Municipiului Bucuresti. Aceasta institutie isi propune sa
imbunatadteasca In mod constant nivelul de comunicare cu cetdtenii si sa se implice activ in
comunitate, urmarind totodatd sa creascad transparenta decizionala. Principiile care o ghideaza
includ profesionalismul, flexibilitatea, adaptabilitatea, dinamismul si 0 comunicare eficientd atat
in interiorul institutiei, cat si cu alte institutii [91].

Viziunea Primariei Sectorului 6 este de a furniza servicii de calitate beneficiarilor sdi si de a
realiza modernizarea, transparentizarea, inovarea si responsabilizarea administratiei publice
locale Tntr-un mod care sa asigure cel mai inalt nivel de incredere publici. in acest sens, Primiria
Sectorului 6 isi propune sa promoveze excelenta in administratia publica locala [90].

Pentru a putea analiza institutia in cadrul studiului de caz, pe langd misiunea, viziunea si
obiectivele organizatiei este foarte important si avem o perspectiva clara si asupra structurii
organizatorice. Astfel, analizand organigrama institutiei si Regulamentul de Organizare [91] si
Functionare, observam ca, la nivelul celei mai Tnalte forme de conducere se afla Institutia
Primarului si Consiliul Local.

Cele doua autoritati se afla intr-o relatie de colaborare — Consiliul Local este organul colegial,
care adopta hotarari, in timp ce primarul este organul unipersonal cu rol executiv, punand in
aplicare hotararile consiliului local. Primarul are Tn subordinea sa doi viceprimari, un
administrator public, secretarul general, un arhitect sef si pe conducatorii compartimentelor
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functionale (directorii generali, directorii generali adjuncti, directorii executivi, sefii de serviciu
si sefii de birouri).

Conform organigramei [90], Primaria Sectorului 6 are urmatoarele directii, servicii si
compartimente:

= Directia Generald Servicii Publice Locale;

= Directia Generald Investitii Publice;

= Directia Generald Arhitect Sef si Planificare Teritoriala;

* Directia de Informatizare a Serviciilor Publice;

* Directia Economica;

= Directia Relatii cu Publicul si Managementul Documentelor;

* Directia Administratie Publica si Resurse Umane;

= Serviciul Juridic si Contencios Administrativ;

= Serviciul Corp Control, Activitati Speciale si Integritate;

= Serviciul Autoritate Tutelara;

= Compartimentul Mass Media si Campanii de Comunicare;

* Compartimentul Relatii cu Minoritatile Etnice;

= Compartimentul Registrul Agricol,

= Compartimentul Audit Public Intern.

Pentru studiul nostru de caz, gasim importanta descrierea mai amanuntitd a uneia dintre directiile
care prezinta relevantd in colectarea informatiilor despre procesul de digitalizare a institutiei,
respectiv Directia de Informatizare a Serviciilor Publice, care face parte din Directia Generala
Dezvoltare Locala, Digitalizare, Proiecte cu Fonduri Externe.

Potrivit Regulamentului de Organizare si Functionare [91], Directia Generala pentru Dezvoltare
Locala, Digitalizare si Proiecte cu Fonduri Externe este o entitate a Primériei Sectorului 6 din
Bucuresti, care isi propune sa faciliteze elaborarea si implementarea de programe si politici de
dezvoltare locala. Aceasta vizeaza indeplinirea obiectivelor institutionale legate de atragerea si
implementarea de proiecte cu finantare nerambursabild, cu scopul de a creste capacitatea
institutionala.

Directia se concentreaza pe dezvoltarea de relatii de cooperare la nivel national si international,
fiind activa la nivel european 1n retele de specialitate pentru schimbul de bune practici si cercetare
si inovare in domeniul public. In acest context, ea testeazi solutii inovative in diverse domenii,
cum ar fi mobilitatea urbana, guvernanta, structurile verzi si educatia, la nivelul Sectorului 6.

In plus, Directia Generald pentru Dezvoltare Locala, Digitalizare si Proiecte cu Fonduri Externe
isi propune sa proiecteze si sa dezvolte noi solutii si aplicatii in domeniul digitalizarii. Astfel,
institutia 1si afirmd angajamentul fata de utilizarea tehnologiei pentru a Tmbunatati eficienta si
eficacitatea serviciilor publice.

Cealalta directie din cadrul careia au fost selectati subiectii intervievati este Directia Economica,
care se concentreaza pe doua sarcini principale: dezvoltarea proiectului de buget pentru Sectorul
6 si prezentarea acestuia pentru aprobare in fata Consiliului local al Sectorului 6, si furnizarea de
informatii financiar-contabile referitoare la bunurile publice si private, precum si Intocmirea si
prezentarea situatiilor financiare periodice [91].

Aceasta directie este condusa de un director general si are subordine trei subdiviziuni [91]:
= Directia Management Economic Interinstitutional si Administrativ;
= Serviciul Buget-Financiar;
= Serviciul Contabilitate.
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Sub coordonarea Directorului Directiei Management Economic Interinstitutional si Administrativ
sunt doud subdiviziuni suplimentare: Serviciul Management Economic si Serviciul Administrativ
Logistica si Protocol.

De asemenea, Primaria Sectorului 6 are in subordinea sa si alte institutii locale [90]:

Directia de Impozite si Taxe Locale Sector 6;

Directia Locald de Evidenta a Persoanelor Sector 6;

Administratia Domeniului Public si Dezvoltare Urbana Sector 6;
Directia Generald de Asistentd Sociald si Protectia Copilului Sector 6;
Directia Generala de Politie Locald Sector 6;

Centrul Cultural European Sector 6;

Administratia Scolilor Sector 6;

Administratia Comerciala Sector 6.

In ceea ce priveste cadrul juridic potrivit ciruia institutia publica local isi desfasoara activitatea
si misiunea, pe site-ul web gasim urmatoarea serie de legi:

Constitutia Romaniei;

OUG 57/2019 privind Codul Administrativ;

HG 611/2008 pentru aprobarea normelor privind organizarea si dezvoltarea carierei
functionarilor publici, cu modificarile si completarile ulterioare;

HG 833/2007 privind normele de organizare si functionare a comisiilor paritare si
incheierea acordurilor colective;

HG 1344/2007 privind normele de organizare si functionare a comisiilor de discipling;
Legea 544/2001 privind liberul acces la informatiile de interes public;

Legea 52/2003 privind transparenta decizionald in administratia publica;

Regulamentul UE nr. 679/2016 privind protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste
prelucrarea datelor cu caracter personal.

In prezent, Primiria Sectorului 6 are un website usor de accesat, cu un design user-friendly, n
cadrul caruia informatiile de care orice cetatean ar avea nevoie pot fi usor de gasit. Pe site-ul
institutiei putem gasi informatii atat despre conducere, cat si informatii publice cum ar fi cele
legate de buget, achizitii, stiri locale sau declaratii de avere, ceea ce inseamna cé aceasta institutie
respectd principiul transparentei.

¢ W
B st PRINKRIA SECTORULUL 6 CONSLIUL LOCAL DHFORMATH DE INTERES PUBLIC conTACT PRESA

Primaria Sectorului 6

Servicii online (Cereri, Autorizatii, Petitii, Audiente)

Educatie Yer < Parcari S - o
2 Politie Locala Mari proiecte de investitii
Crese Pentru masini Educatie Finantari nerambursabile
X Ordine publica g v ¥ >
Gradinite 2 solicita loct Sanitate pentru ONG-uri
g Protectia mediului :
scoli : Pentru biciclete Parcuri
Licee LN S solicits loct Drumuri

Activitati comerciale si Agrement Impozite si Taxe Evidenta persoanelor
piete
Parcur Salubrizare Centre DGITL Stare civil
Pietele Sectorului 6 Locuri de joack Persoane fizice Acte de identitate
Autorizatii de functionare online Terenuri de sport Persoane juridice Programiri ontine

Asistenta Sociala
Urbanism Reabilitare Termica
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Certificate de urbanism Lista blocurilor
Autorizatii de construire Asoclatii de proprietari

Fig. 13. Website-ul Primariei Sector 6
Sursa:Website-ul Primariei Sector 6 [90]
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Mai mult, institutia a dezvoltat si un Portal de Servicii Digitale. Serviciile pe care le pune la
dispozitie acest portal sunt cele pentru [92]:

= Verificare stadiu cerere;

*  Audienta;

» Taxe si impozite;

= Urbanism,

= Parcari;

= Evidenta persoanelor;
= Piete;

= Activitati comerciale;
= Petitii;

Cetatenii sectorului 6 din Bucuresti pot beneficia, deci, de aceste servicii online, credndu-si un
cont pe acest portal sau prin log-in cu aplicatia ROeID. Aceasta posibilitate de a accesa serviciile
digitale, scuteste, In mod cert, cetatenii de deplasarea anevoioasd pand la ghiseele fizice ale
institutiei, deplasare care presupune timp pierdut pentru acestia.

Asa cum am mentionat si la inceputul lucrarii, Primdria Sectorului 6 este, in prezent, singura
autoritate de administratie publica locald care a dezvoltat o aplicatie pentru locuitorii sdi. Aplicatia
eSector6 este destinata cetatenilor pentru a facilita accesul la serviciile publice si informatiile
relevante pentru comunitate [93].

Analizand design-ul aplicatiei din figura atasata mai jos, constatdm ca eSector6 ofera o interfata
simpla si intuitiva, care permite utilizatorilor sa navigheze usor si sa acceseze diverse categorii de

informatii si servicii, cum ar fi plata taxelor si impozitelor, managementul parcérii, noutitile din
comunitate precum si posibilitatea de a face sesizari.

= eSector 6

PRIMARIA SECTORULUI 6
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ADAUGA O SESIZARE

——

e

INFO RECICLARE DESEURI

=

PARCARI
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LUCRARI EDILITARE

NOUTATI

A &

LOCATH

=] 0
am AVTA

PARTICIPA LA SONDAJE PROGRAMARE POLICLINICA
SF. NECTARIE

Fig.14 . Interfata aplicatiei e-Sector6
Sursa: Website-ul Primariei e-Sector 6 [93]
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Modulul special de sesizari permite cetatenilor sa raporteze problemele comunitatii direct din
aplicatie, urmand ca fiecare sesizare sa fie inregistrata si sa ajunga direct la functionarul public
care este responsabil Tn a rezolva acea problema. Consideram acest modul a fi foarte util pentru
relatia dintre administratie si cetitean, mai ales pentru cd acestia pot monitoriza statusul
reclamatiei lor si pot intra in contact direct cu functionarii publici.

Prin intermediul aplicatiei, Primaria Sectorului 6 poate comunica mai eficient cu cetatenii, oferind
actualizari, notificari si informatii importante despre serviciile disponibile, programul de lucru al
institutiilor publice, precum si alte aspecte legate de administratia locald. Aceastd transparenta
aduce contributie la consolidarea relatiei dintre comunitate si autoritati.

Toate aceste functionalitati fac din eSector6 un instrument digital facil si mai ales, util pentru
locuitorii Sectorului 6, precum si pentru cei aflati in tranzit sau care au diverse nevoi legate de
administratia publica locala.

In plus, Primaria Sectorului 6 a dezvoltat si alte proiecte pentru a facilita transformarea digitala,
cel mai interesant fiind proiectul ,,Primadrie fara hdrtie” [92]. Acest proiect a avut ca scop
consolidarea capacititii institutionale a Primariei Sectorului 6 prin introducerea de instrumente
de planificare strategicd pentru optimizarea proceselor administrative si simplificarea furnizarii
serviciilor citre cetdteni si mediul de afaceri.

Proiectul a fost cofinantat de Uniunea Europeand din Fondul Social European (FSE) prin
Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020, cu o valoare totald de 3.994.026,27
lei. Durata totald de implementare a proiectului a fost de 36 luni, incepand cu data de 19.06.2019.

Principalele activitati ale proiectului au inclus dezvoltarea Centrului de Inovare si Initiativa
Cetateneasca si modernizarea sistemului de management al documentelor din Primaria Sectorului
6 [90]. ,,Primarie fara hdrtie” a introdus instrumente de planificare strategicd si a implementat
solutii inovative pentru a optimiza procesele administrative. Printre acestea se numard si
implementarea unei platforme digitale pentru simplificarea procedurilor administrative.

La finalul perioadei de implementare, 440 de cetateni ai Sectorului 6 au participat la atelierele de
lucru din cadrul Centrului de Inovare si Initiativa Cetdteneasca. De asemenea, a fost implementata
o platformd informatica integrata pentru a eficientiza procesarea documentelor. Astfel, putem
sustine ca proiectul a implementat solutii inovative pentru a optimiza procesele administrative la
nivel local [92].

Mai mult, acest proiect s-a extins si la nivelul DGASPC Sector 6 (Directia Generala de Asistenta
Sociala si Protectia Copilului). Proiectul intentioneaza sa puna in aplicare o solutie informatica
integrata, care include atat un sistem back-office, cat si un portal front-office, pentru a gestiona
fluxurile integrate de activititi si documente. In plus, se va crea un site web pentru a prezenta
serviciile oferite de institutie. Potrivit descrierii proiectului, sistemul back-office va facilita
adaptarea procedurilor interne, standardizarea tipurilor de date si gestionarea electronica a
documentelor. Portalul front-office este menit sa ofere functionalitati similare cu cele ale unui
ghiseu traditional si va include solutii pentru a facilita incluziunea categoriilor defavorizate. Noul
site web va centraliza, simplifica si securiza informatiile disponibile pe mai multe platforme web
ntr-un singur loc.

Tn ansamblu, Primiria Sectorului 6 face demersuri importante in privinta erei digitale. Aplicatia
eSector6 prezinta beneficii pentru comunitatea din sectorul 6, facilitdnd accesul la serviciile
publice, comunicarea cu administratia locala si implicarea activa a cetdtenilor 1n viata comunitatii
locale. Cu o interfata user-friendly, servicii variate si o transparenta sporita, eSector6 reprezinta
un instrument util pentru Tmbunatatirea relatiilor dintre institutiile publice si locuitorii sectorului
6. Pe de alta parte, proiectul “Primarie fara hdrtie” aduce un impact major asupra eficientei si

39



eficacitatii institutionale, iar serviciile oferite cetdtenilor sunt simplificate prin introducerea de
noi tehnologii IT&C.

3.3. Metodologia de cercetare

Avand in vedere faptul ca partea practici a acestei lucrari presupune o cercetare calitativa,
instrumentul principal de cercetare folosit pentru a verifica ipotezele a fost interviul. Autorul a
considerat ca metoda de colectare a datelor prin intermediul interviului este cel mai potrivit mod
prin care putem obtine informatii descriptive despre progresul, provocarile si oportunitatile
intampinate in procesul de digitalizare a Primiriei Sectorului 6 din Bucuresti. In plus,
corectitudinea si onestitatea raspunsurilor oferite de catre respondenti pot fi verificate si prin
informatiile culese prin analiza documentelor disponibile pe website-ul institutiei, analiza pe care
autorul a realizat-o n subcapitolul anterior.

In conformitate cu obiectivele propuse in cadrul acestei lucriri de cercetare, mai exact cunoasterea
unei experiente interne, reale asupra etapelor si obstacolelor cu care se confruntd o institutie
publicd de la nivelul administratiei locale in tranzitia catre digital, autorul a decis ca functionarii
publici (atat cei care ocupa functii de conducere cat si cei care ocupa functii de executie) ai
Primariei Sectorului 6 reprezinta categoria tintd de persoane ce trebuie intervievate pentru a putea
colecta informatiile necesare.

Functionarii publici sunt martorii directi ai evolutiei digitalizarii in cadrul institutiei si pot oferi o
perspectiva interna asupra transformarii digitale. Avand acces la informatii detaliate si la
experiente personale, acestia pot aduce intelegere si claritate asupra procesului de adoptare a
tehnologiilor digitale in cadrul institutiei.

Tehnica de sondare a respondentilor a fost aleasa in asa fel incat sa permita analiza diverselor
contexte si sa ofere o perspectivd cuprinzitoare asupra implementarii tehnologiilor digitale in
cadrul Primériei Sectorului 6.

Astfel, in solicitarea de obtinere a interviurilor am inclus in categoria de persoane potrivite pentru
a raspunde atat angajati care interactioneaza direct cu publicul si care au capacitatea de a observa
atitudinea si feedback-ul cetdtenilor cu privire la serviciile digitale oferite, cat si functionari
publici care sunt implicati in operarea si gestionarea bazelor de date, a sistemelor digitale si a
proceselor interne.

Aceasta diversitate a esantionului intervievat ne-a permis sd obtinem perspective multiple si
complementare asupra evolutiei digitalizarii Tn cadrul Primariei Sectorului 6, acoperind aspecte
legate de eficienta serviciilor, satisfactia utilizatorilor, adaptabilitatea angajatilor la noile
tehnologii si procese, precum si impactul digitalizarii asupra interactiunii cu publicul.

Referitor la modalitatea de obtinere a interviurilor, aceasta s-a realizat prin adresarea unei
solicitari online ala adresa de e-mail disponibila pe site-ul Primariei ( primé@primarie6.ro ) in
care am mentionat cd publicul-tinta este reprezentat de persoane ce ocupa diferite functii in cadrul
Directiei Generale de Dezvoltare Locala, Digitalizare, Proiecte cu Fonduri Externe, respectiv
Directiei Economice. Nevoia de a intervieva persoane angajate in aceste doud Directii este
sustinuta de specificul activitatilor pe care ele le realizeaza, fiind cei mai potriviti oameni pentru
a ne furniza date cu privire la procesul de transformare digitala.

Astfel, in urma transmiterii acestei solicitari, 6 functionari publici au fost interesati sa participe la
acest interviu, avand céte 3 respondenti din fiecare dintre cele doud Directii de interes, ceea ce
consideram ca este de ajuns pentru a valida credibilitatea cercetarii. Interviul s-a desfasurat fizic,
la sediul Primariei Sectorului 6 din Bucuresti, in perioada 10-11 aprilie 2024 si a cuprins un numar
total de 19 intrebari deschise (vezi anexa B.) care au fost adaptate, insa, in functie de capacitatea
fiecarui intervievat de a oferi raspunsuri relevante. Au existat 7 intrebari generale, adresate
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fiecarui respondent, 3 intrebari referitoare la decalajul digital si cultura organizationald, 3 intrebari
despre obstacolele financiare si 6 intrebari despre relatia cu cetatenii raportata la eficienta
aplicatiei eSector6. Fiecare respondent a putut raspunde la o medie de 13 intrebari, iar durata
interviului a fost de aproximativ 15-20 minute per intervievat.

3.4. Prezentarea rezultatelor si interpretarea datelor

Interviul a fost deschis prin adresarea a doud intrebari de cunoastere si acomodare, in care ne-am
propus sé aflam numele, varsta, functia si vechimea in functia respectiva a intervievatilor. Asadar,
respondentii nostri au varste cuprinse intre 26-48 de ani. Functiile pe care acestia le ocupa sunt
atat de conducere (2 directori generali si 2 sefi de serviciu) cat si de executie (2 consilieri din
cadrul celor doud Directii). Vechimea in functie a acestor functionari variaza intre 1-6 ani de
experienta, ceea ce inseamna ca au avut o perioada indeajuns de lunga incat sa cunoasca procesele
si experientele interne prin care a trecut Primaria Sectorului 6 n tranzitia catre digital.

Dupa adresarea intrebarilor de cunoastere si acomodare, primul subiect de interes pentru lucrarea
noastrd a fost culegerea informatiilor despre evolutia utilizarii tehnologiei in institutie, printr-0
intrebare dublda “Cum a evoluat utilizarea tehnologiei in institutie de cdand ocupati aceasta
funcrie? Ce servicii care se realizau fizic/manual, sunt acum digitalizate? . Din raspunsurile
primite, aflam ca nivelul de digitalizare in cadrul institutiei a fost inexistent pana in anul 2020,
ceea ce Tnseamnd cd schimbadrile pentru o administratie publica digitalizatd au inceput relativ
recent — ,, Nivelul de digitalizare a fost foarte scazut inainte, cu toate serviciile realizate pe
hartie.”

Aceste lucruri au evoluat, din fericire, rapid, mai mult de jumitate din functionarii intervievati
sustinand ca institutia a beneficiat de finantare europeana prin care au putut implementa proiecte
de digitalizare, unul care a implicat scanarea documentelor de hértie si transformarea lor in format
digital, in timp ce alte doua proiecte au digitalizat fluxurile de lucru. Serviciile care erau anterior
realizate fizic sau manual, cum ar fi plata taxelor locale, solicitarea de documente si programarile
sunt acum digitalizate si accesibile online (informatie ce poate fi validata prin accesarea site-ului
institutiei). La nivelul proceselor interne, s-a mentionat faptul ca evidenta contabila si raportarea
financiara sunt doar cateva dintre exemplele de digitalizare a fluxului intern.

Interpretand in ansamblu rdspunsurile obtinute in cadrul interviului despre evolutia utilizarii
tehnologiei in Primaria Sectorului 6, putem observa o tendintd generald de crestere a utilizarii
solutiilor digitale si de tranzitie catre servicii online. Acest proces a inclus proiecte de digitalizare
finantate prin fonduri europene, care au acoperit activititi precum scanarea documentelor si
modernizarea fluxurilor de lucru. Prin aceste eforturi de integrare a tehnologiei, Primaria
Sectorului 6 demonstreaza ca se angajeaza in a aduce beneficii notabile in eficienta administratiei
publice si modernizarea activittilor in conformitate cu directivele de digitalizare propuse la nivel
international.

Prin cea de-a patra intrebare ne-am propus sa obtinem informatii specifice despre principalele
schimbari si provocari pe care digitalizarea le-a adus in ceea ce priveste activitatea Primariei
Sectorului 6. Din raspunsurile tuturor subiectilor, constatam ca principalul obstacol care a
ingreunat acest proces a fost ,, convingerea functionarilor publici ca digitalizarea nu le va lua
locul de munca”. Acest lucru sugereaza ca exista rezistentd sau teama din partea angajatilor fata
de schimbare, ceea ce poate incetini procesul de digitalizare, asa cum am identificat si noi in

studiul celui de-al doilea capitol.

Mai mult, adaptarea la noile tehnologii, recuperarea avansului pe care alte primarii din Roménia
I-a avut 1n adoptarea acestor metode, pregatirea personalului pentru lucrul cu sistemele
informatice, reprezintd principalele schimbari si provocari generate de digitalizare pe care
functionarii publici intervievati le-au perceput. Acestia au adus 1n discutie insd, si aspectele
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pozitive pe care procesul urmarit le-a adus, cum ar fi imbunétatirea eficientei, reducerea timpului
de procesare si cresterea accesibilitdtii serviciilor pentru cetateni.

Din raspunsurile oferite, se poate concluziona ca digitalizarea a adus o serie de schimbari si
provocari notabile n cadrul institutiei. In primul rand, digitalizarea a dus la o crestere a eficientei
mare de servicii publice digitalizate. In acelasi timp, a necesitat adaptarea la noile tehnologii,
asigurarea securitatii datelor si pregatirea personalului pentru a lucra cu noile sisteme digitale.

Cu toate acestea, procesul de digitalizare a intAmpinat si provocari. Una dintre cele mai mari
provocari a fost convingerea functionarilor publici cd desi se va implementa un sistem de lucru
digitalizat, nu isi pot pierde functia. In plus, institutia a trebuit sa faca fata dificultatilor initiale
ale procesului de transformare digitald si sa recupereze timpul pierdut in comparatie cu alte
primarii care au inceput procesul de digitalizare mai devreme. Aceste provocari subliniaza
complexitatea procesului de digitalizare si necesitatea unei abordari bine gandite si strategice
pentru a asigura o tranzitie reusita citre o administratie publica digitala.

Deoarece a fost mentionat faptul ca digitalizarea a adus numeroase beneficii, am considerat
necesarda adresarea urmatoarei intrebari: ,,Care au fost cele mai mari succese si realizari in
procesul de digitalizare la Primaria Sectorului 6?”. Scopul intrebarii este de a afla care sunt
livrabilele care au putut usura munca functionarilor publici si interactiunea administratiei cu
cetétenii. Realizérile pe care subiectii le considera a fi majore sunt lansarea unei aplicatii pentru
Sectorul 6 (eSector6), care are peste 35.000 de utilizatori si lansarea portalului online care le
permite cetatenilor sd acceseze serviciile Primariei in orice moment si de oriunde, ceea ce a
eliminat nevoia de birouri, cozi la ghisee s.a.m.d. De asemenea, digitalizarea integrald a
autorizatiilor comerciale, care acum pot fi obtinute exclusiv online, este considerata de unul dintre
respondenti a fi un succes al Primariei Sectorului 6. Au existat insa si raspunsuri mai putin
optimiste, care sugereaza ca desi nu existd neaparat “succese mari evidente”, institutia a reusit sa
recupereze rapid decalajul fata de alte entitati administrative care s-au adaptat la acest proces din
timp.

Astfel, din informatiile obtinute reiese ideea ca functionarii publici pot avea perspective diferite
asupra a ceea ce Inseamna succes, respectiv, realizare. Totusi, lansarea unei aplicatii mobile si a
unui portal web pentru cetatenii sectorului 6 sunt dovezi incontestabile ca institutia cercetata isi
respecta angajamentul in digitalizarea activitatilor administratiei publice locale si Tn producerea
unui impact pozitiv asupra relatiilor dintre institutie si cetiteni. In plus, nici capacitatea institutiei
publice de a recupera, poate chiar, depasi avansul pe care alte autoritati l-au avut in ceea ce
priveste transformarea digitala nu este un aspect de ignorat.

Prin adresarea urmadtoarei intrebari, ,,Ce lectii ati invatat din procesul de digitalizare”, ne
propunem sa obtinem informatii, din experienta impartdsitd de functionarii din Primaria
Sectorului 6, despre elementele cheie asupra carora alte institutii ar trebui sa isi concentreze
atentia atunci cand se angajeaza in ,,mutarea” activitatii institutiei din fizic in online. Una dintre
lectiile importante invatate de acestia subliniaza faptul ca preferinta persistenta a unor cetateni
pentru interactiunea fizica, ar trebui sa fie luata in considerare atunci cand se creeaza un plan
pentru implementarea solutiilor digitale.

In plus, subiectii au pus accentul pe necesitatea rabdrii in procesul de digitalizare — Tnainte de a
transforma un proces fizic Tn digital, ei considera ca trebuie si le analizezi, astfel incat totul sa fie
optimizat si standardizat, aceste cuvinte cheie exprimand cele mai importante lectii invitate de
ei. Pe de alta parte, acestia ne-au comunicat ca “nimic nu se poate realiza fara existenta unei
strategii clare si a implicarii tuturor departamentelor in implementarea noilor tehnologii”,
comunicarea interdepartamentald devenind inca un aspect de luat in calcul. La aceste lectii,

.....
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stranse cu cetatenii pentru a intelege nevoile acestora si a oferi solutii digitale cu adevarat
relevante si utile.

Analizand aceste raspunsuri, putem sustine cé institutiile care se angajeaza in tranzitia digitala,
trebuie sa inteleaga ca exista o diferenta de nevoi si preferinte intre diferite categorii de cetateni,
o diferenta care trebuie atent gestionata. Lectiile pe care le-a invatat o institutie publica de la nivel
local care deja a experimentat aceastd tranzitie, anume Primaria Sectorului 6 din Bucuresti,
indeamna celelalte institutii publice la crearea unui echilibru intre eficienta operationald si
satisfactia cetatenilor, rabdare si analiza atenta a proceselor.

Este evident faptul ca tehnologia se afld intr-o evolutie continud, prin urmare, consideram ca
autoritatile publice trebuie sd aibd anumite planuri si strategii de a se dezvolta in viitor. Rolul
ultimei intrebari comune, adresata tuturor celor 6 persoane intervievate, fiind acela de a afla care
sunt perspectivele viitoare de dezvoltare pentru Primaria Sectorului 6. Raspunsurile primite arata
o dorinta de continuare a eforturilor de extindere a serviciilor digitale. 4 dintre persoanele
chestionate evidentiaza intentia de a transfera cat mai multe servicii din format fizic in format
digital si de a spori interactiunea virtuala atat in relatia cu cettenii cat si in relatia cu alte institutii
sau pur si simplu in interiorul Primariei Sectorului 6. Mai mult decat atét, se va acorda o atentie
deosebita imbunatatirii securitatii datelor si asigurarii conformitatii cu reglementarile privind
protectia datelor, preocupare ce subliniazd importanta protejarii informatiilor sensibile, aspect
esential in contextul digitalizarii unei institutii publice.

In continuare, a urmat o serie de intrebari concentrate pe detaliile de ordin financiar si economic,
la care s-au incadrat sa raspunda cei 3 functionarii publici din cadrul Directiei Economice. Prin
adresarea primei intrebari din aceasta serie, ne-am propus sa aflam care este impactul resurselor
financiare limitate asupra procesului de digitalizare la Primaria Sectorului 6. Raspunsurile celor
intervievati indica faptul ca resursele financiare limitate au nascut nevoia de a prioritiza proiectele
digitale si de cautarea unor solutii eficiente din punct de vedere financiar, astfel cd cei
responsabili au trebuit sa se concentreze pe proiectele care oferd cel mai mare impact si cel mai
mare grad de eficientd. In ciuda nevoii evidente de finantare pentru implementarea solutiilor
digitale, s-a reusit gasirea unor solutii financiare, cum ar fi accesarea unui program financiar,
POCA, care a furnizat fonduri suplimentare pentru a sprijini capacititile administrative de
digitalizare.

Conform acestor raspunsuri, desi resursele financiare limitate au reprezentat un obstacol in
procesul de digitalizare la Primaria Sectorului 6, institutia a reusit s avanseze n implementarea
financiare existente, pentru a asigura progresul si eficienta in tranzitia catre o administratie
publica digitalizata.

Mai departe, am considerat ca pentru studiul nostru de caz ar fi relevanta culegerea informatiilor
despre dificultatile legate de alocarea bugetului pentru proiectele de digitalizare si daca s-a reusit
obtinerea de finantare suplimentara in acest sens. Prima provocare despre care am aflat a fost
concurenta cu alte nevoi si proiecte din cadrul administratiei publice locale. Respondentii sustin
ca alocarea bugetului pentru proiecte de digitalizare presupune o competitic cu alte domenii
importante precum educatia sau protectia sociald, ceea ce poate crea dificultiti in stabilirea
prioritatilor si asigurarea echilibrului intre investitiile necesare 1n diverse sectoare publice.

O alta provocare majord perceputd a fost reprezentatd de justificarea costurilor initiale ale
proiectelor de digitalizare. ,, Desi beneficiile pe termen lung ale digitalizarii sunt evidente,
costurile initiale pot fi semnificative si necesitd o justificare clarda si convingatoare”, adauga
acestia. Potrivit acestor raspunsuri, putem deduce necesitatea unei planificari si gestiondri atente
a resurselor. Comunicarea eficientd a beneficiilor digitalizarii si obtinerea sprijinului necesar
pentru aceste investitii reprezinta un element important in procesul de alocare a bugetului.
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Prin ultima intrebare din aceasta serie, am aflat care sunt strategiile si parteneriatele pe care le-a
format institutia pentru a facilita procesul de digitalizare. Astfel, Primaria Sectorului 6 a format
parteneriate cu diverse entitati, inclusiv societatea civila si organizatii neguvernamentale, pentru
a colabora n procesul de digitalizare. Un parteneriat esential mentionat in raspunsuri este cel cu
un cluster de SmartIT, coordonat de Universitatea Politehnica din Bucuresti, alaturi de alte trei
universitati si experti din domeniul IT. Implicarea acestor parteneri a permis accesul la expertiza,
cunostinte si resurse din domeniul tehnologic si a contribuit la accelerarea si imbunatatirea
procesului de digitalizare.

Trecand in revistd raspunsurile colectate putem sustine faptul cad prin colaborarea cu diverse
parteneri din domeniul academic, societatea civild, organizatii neguvernamentale si companii din
sectorul tehnologic, Primaria Sectorului 6 a reusit sa valorifice expertiza si resursele acestora
pentru a facilita digitalizarea si a se asigura ca procesul de modernizare a serviciilor administrative
se desfasoari eficient si In beneficiul comunitatii locale.

In continuarea interviului au urmat intrebarile referitoare la problema decalajului digital si a
culturii organizationale. Categoria potrivitd de respondenti in acest caz au fost functionarii publici
cu atributii de conducere din cadrul celor doua departamente ale institutiei, luand in considerare
faptul ca ei isi cunosc cel mai bine oamenii din subordine si problemele care au aparut din acest
punct de vedere.

In deschiderea acestei serii de intrebari am adus in discutie perceptia digitalizarii in cultura
organizationald si manifestarea rezistentei la schimbare din partea angajatilor. in acest mod am
aflat ca digitalizarea este perceputd ca o evolutie necesard in cadrul culturii organizationale a
Primariei Sectorului 6, iar un rol important in sustinerea acestei idei I-a avut Primarul Sectorului
6, care a avut o perspectiva total diferita si inovatoare atunci cand a preluat conducerea institutiei.

Cu toate acestea, functionarii au sustinut c a existat, existd si va exista mereu o rezistentd la
schimbare, in special din partea angajatilor care sunt obisnuiti cu metodele traditionale de lucru,
legata de teama de a fi inlocuiti sau de a-si pierde locul de munca, precum si de nevoia de a invita
sa utilizeze noi tehnologii. Fenomenul pe care ei l-au observat a fost acela cd odata ce angajatii
vad beneficiile digitalizirii, cum ar fi usurarea muncii $i imbunatatirea serviciilor pentru cetateni,
acestia devin mai deschisi la schimbare.

Din aceste raspunsuri reiese faptul ca, pe langd recunoasterea beneficiilor digitalizrii, exista
inevitabil o anumita rezistentd la schimbare din partea angajatilor, care poate fi gestionata printr-
o comunicare eficienta si prin sprijin din partea conducerii. Observam, asadar, cat de important
este ca intr-o institutie publicd sa aiba functii de conducere persoane cu perspective noi,
inovatoare, care sa stie cum sa gestioneze si sd influenteze perspectiva angajatilor obisnuiti cu un
anumit tipar de lucru, un tipar invechit si ineficient in zilele noastre.

Desigur, adaptarea angajatilor la noile metode de lucru in era digitald nu vine natural, ci prin
invatare. De aceea, am adresat subiectilor o intrebare din care sa reiasa ce masuri sunt luate pentru
a educa si instrui personalul cu privire la utilizarea noilor tehnologii. Raspunsurile au fost comune
si au coincis cu solutia propusa in lucrarea noastra, in cadrul capitolului 2, In care am analizat
bariera culturii organizationale.

Asadar, masurile luate de Primaria Sectorului 6 includ organizarea periodicd a sesiunilor de
formare si a workshop-urilor, atit pentru dezvoltarea personald, cat si pentru instruirea in
domeniul digitalizarii. In plus, in cadrul organizatiei se pune accent pe invitarea practicd si pe
testarea noilor tehnologii, cu o abordare punctuald si personalizatd pentru fiecare angajat, in
functie de nevoile si rolul sdu in cadrul institutiei. La nivelul structurii interne, institutia se bucura
de suport direct din partea echipei de IT.
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Raspunsurile pe care le-am primit conduc la ideea ca Primaria Sectorului 6 face demersuri pentru
a se asigura ca personalul este bine pregatit si familiarizat cu utilizarea noilor tehnologii si a
aplicatiilor digitale In cadrul institutiei, astfel incdt s se poatd adapta constant la provocarile
existente.

Privind decalajul digital referitor la cetdteni, existd, in opinia respondentilor, o varietate de
perceptii si abordari in ceea ce priveste utilizarea tehnologiilor online versus modul traditional de
lucru. Unul dintre intervievati considera ca cetitenii apreciazd In mod egal serviciile publice
realizate fizic si cele digitalizate, ba chiar ar putea exista o tendinta ascendentd pentru utilizarea
serviciilor digitald, argumentand ca peste 50% din populatia de peste 18 ani din sectorul 6 este
inregistrata in platforma Ghiseul.ro.Celelalte raspunsuri au subliniat ideea cé exista o varietate de
niveluri de competente digitale printre cetdteni, cu unii care se adapteaza rapid si usor la
tehnologie, in timp ce altii pot intAmpina dificultati. Contrar asteptarilor noastre, functionarii au
sustinut ca aceastd problemd nu este neaparat legatd de varstd, deoarece existd exemple de
persoane in varstad care sunt foarte competente in utilizarea tehnologiei.

Astfel, situatia decalajului digital referitor la cetateni poate fi caracterizata printr-o diversitate a
preferintelor si abilitatilor in utilizarea tehnologiei, iar eforturile de a asigura accesibilitatea si
incluziunea digitala devin esentiale in procesul de modernizare a serviciilor publice.

Ultima serie de intrebari adresate in cadrul interviului a fost menitd s atingd problema lipsei
increderii cetatenilor in sistemul administrativ in contextul dezvoltarii aplicatiei mobile eSectoro,
subiectii potriviti fiind functionarii publici din cadrul Directiei Generale de Dezvoltare Locala,
Digitalizare, Proiecte cu Fonduri Externe.

Aceasta serie a fost deschisa de intrebarea ,, Care au fost principalele preocupari ale angajatilor
si cetdtenilor in ceea ce priveste securitatea si confidentialitatea datelor in cadrul aplicatiei
eSector6?”. Am aflat cd principalele preocupari in acest sens au fost legate de protejarea
informatiilor personale si de asigurarea cid datele sunt gestionate in mod corespunzitor si in
siguranta: ,,Oamenii sunt in mod natural ingrijorati de aceste aspecte si doresc dovezi ca datele
lor sunt bine securizate”. in mod similar, au existat temeri legate de posibilele vulnerabilititi ale
sistemului, care ar putea duce la accesul neautorizat la informatii personale, ingrijorari legate de
securitatea platilor online.

Raspunsurile primite fac trimitere la ideea cd securitatea si confidentialitatea datelor sunt
componente esentiale ale procesului de digitalizare si necesitad o atentie constantd si deosebita
pentru a castiga Increderea cetatenilor in utilizarea serviciilor digitale.

In mod cert, atitudinea cetitenilor fatd de sistemul administrativ joacd un rol important in
momentul in care, administratia publica de la nivel local si nu numai, trebuie s implementeze un
nou proiect. De aceea, ni s-a parut esential sa aflam cum s-a manifestat lipsa ncrederii in sistem
procesul de implementare a aplicatiei eSector6. Potrivit raspunsurilor, acest obstacol a influentat
procesul prin impunerea unor cerinte si standarde de securitate mai ridicate.

Concret, acest lucru a determinat eforturi sporite de comunicare si educare a utilizatorilor pentru
a le transmite masurile de securitate implementate in sistem. De asemenea, necesitatea asigurarii
transparentei si responsabilitétii in administrarea datelor din aplicatie a devenit un factor de luat
n calcul, potrivit informatiilor culese din raspunsuri.

Asa cum am sustinut 1n capitolele teoretice ale prezentei lucrari, lipsa increderii in sistem poate
reprezenta un impediment major in procesul de implementare a unei aplicatii digitale, necesitand
eforturi sustinute pentru a comunica, educa si convinge utilizatorii de securitatea si fiabilitatea
sistemului. Transparenta si respectarea standardelor de securitate elemente cheie in depasirea
acestei provocdri si n asigurarea succesului implementarii.
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Un alt aspect relevant pentru cercetarea noastra a fost legat de influenta pe care lipsa increderii in
sistem a avut-o Tn procesul de implementare a aplicatiei eSector6. Asa cum ne asteptam, din
raspunsurile obtinute a reiesit faptul ca influentele au fost de tip negativ, cel putin la inceput.

Acest lucru s-a manifestat, conform spuselor intervievatilor, prin recenzii negative, in mare parte
datorita faptului ca sistemul nu era si nici nu este in prezent integrat cu sistemul informatic MAI
si solicita CNP-ul cetatenilor pentru a interoga taxele si a vedea ce datorii au. Aceasta cerintd a
generat reticenta din partea cetatenilor, ceea ce a dus la o perceptie negativa asupra sistemului.

Informatiile prezentate dovedesc faptul cé securitatea datelor este problema predominanta in toate
incercarile de a digitaliza administratia publica, iar echipa institutiei publice trebuie sa gdseasca
cele mai bune solutii pentru a diminua riscul de scurgere a datelor personale.

In ceea ce priveste feedback-ul primit de la cetiteni pentru aplicatia eSector6, persoanele
chestionate au afirmat ca acesta variazi. In general, sustin ele, feedback-ul este pozitiv in ceea ce
priveste aplicatia si digitalizarea in sine. Totusi, adauga faptul ca, experienta utilizatorilor variaza
in functie de modul in care sunt gestionate sesizarile — daca solicitarile sunt rezolvate prompt si
eficient, feedback-ul este favorabil. Tn caz contrar, feedback-ul devine mai putin favorabil.

Respondentii au mai mentionat ca printre aspectele pozitive culese din feedback-ul cetétenilor se
numara si accesibilitatea serviciilor online si usurinta in utilizarea platformei. Referitor la parerile
negative, securitatea datelor in cadrul aplicatiei raimane principala preocupare a cetatenilor.

Prin urmare, feedback-ul primit de la cetateni cu privire la aplicatia eSector6 este un mix intre
aprecierile pentru facilitatile oferite si preocuparile legate de securitate, functionalitate sau
experienta utilizatorului.

Bineinteles, feedback-ul este relevant numai in masura in care se si tine cont de el atunci cand o
institutie tine sa isi Imbundtateasca serviciile, asa ca una dintre Intrebari a fost adresatd in acest
sens. Conform raspunsurilor, feedback-ul primit de la cetiteni a fost folosit pentru a imbunatati
aplicatia eSector6 Tn moduri concrete. De exemplu, a fost introdus un sistem de punctaj, similar
cu cel de pe platforma unui celebru site de rezervari hoteliere, iar respondentii au explicat ca, la
finalizarea unei sesizari, utilizatorilor li se ofera posibilitatea de a da o notd dela 1 la 5, in functie
de cat de multumiti sunt de rezolvarea sesizdrii. Aceste note permit evaluarea satisfactiei
utilizatorilor si identificarca elementelor care necesitd imbunatatiri, astfel ca feedback-ul
cetatenilor joacd un rol important in procesul de imbunatatire continud a aplicatiei.

Ultima intrebare din cadrul interviului s-a concentrat asupra planurilor viitoare pentru aplicatia
Primdriei Sectorului 6. in primul rand, am aflat de la functionarii publici ci exista intentia de a
schimba in totalitate structura aplicatiei si de a dezvolta module noi pentru aceasta. Un aspect
cheie al acestui plan este implementarea unui sistem de autentificare unica (single sign-on), care
ar permite cetatenilor sd foloseasca acelasi nume de utilizator pentru toate serviciile similar cu
sistemul ROelD.

Printre raspunsuri s-au regasit in planul de actiuni viitoare addugarea de noi functionalitati,
imbunatatirea securitatii datelor (care va ramane, probabil, o nevoie continud) si extinderea
,»listd de Tmbunatatiri” va fi ajustatd in functie de nevoile cetateniilor, cu un angajament continuu
de a lucra indeaproape cu acestia pentru a intelege nevoile lor si a asigura ca aplicatia raspunde
acestora.

In final, putem afirma ci Primaria Sectorului 6 are planuri ambitioase pentru dezvoltarea aplicatiei
sale. Planurile includ restructurarea aplicatiei, crearea unui sistem de autentificare unica si gasirea
celor mai bune solutii pentru confidentialitatea datelor. Ce este important de mentionat este faptul
ca toate aceste modificari vor fi facute In raport cu cerintele si nevoile cetéatenilor.
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Discutii/Concluzii

Digitalizarea a devenit n ultimii ani un termen cheie pentru a descrie evolutia societatii si a
administratiei publice, fenomen care a luat amploare la nivel international. De la folosirea
Internetului Tn scopuri personale, strict pentru comunicare, documentare sau petrecerea timpului
liber, oamenii au astdzi posibilitatea sa foloseasca acest instrument si pentru a beneficia de un
serviciu public.

Alaturi de Internet, au inceput sa se dezvolte si alte domenii precum Inteligenta Artificiala, care
contribuie la automatizarea proceselor de lucru in administratia publica. Cu totii stim insd, ca nu
toate statele se dezvoltd simultan in acest domeniu, motiv pentru care scopul lucrarii noastre a
fost sa investigdm barierele care apar in procesul de digitalizare a administratiei publice din
Romania.

Pentru a atinge acest scop, a trebuit sa realizam, in primul rand, documentarea stiintifica. Astfel,
in primul capitol teoretic, am trecut in revista informatii despre termenii de ,,servicii publice” si
»e-Guvernare”, am analizat componentele celui din urma, beneficiile e-Guvernarii, dar si
legislatia in vigoare referitoare la procesul de digitalizare. In urmitorul capitol, am prezentat atat
aspectele teoretice cat si cateva date practice colectate In urma consultarii articolelor stiintifice
din domeniu, in ceea ce priveste decalajul digital, inflexibilitatea organizationala, obstacolele
financiare si lipsa increderii in sistem. La nivelul literaturii de specialitate studiate, acestea sunt
prezentate drept cel mai des intdlnite obstacole in transformarea digitald a unei administratii
publice.

Capitolul 3, studiul de caz asupra procesului de digitalizare din cadrul Primariei Sectorului 6 din
Bucuresti, a oferit o perspectiva valoroasa asupra experientelor reale ale functionarilor publici
implicati in procesul de digitalizare. Acest studiu a evidentiat atitudinile, perceptiile lor in fata
schimbarilor tehnologice.

Pe baza raspunsurilor pe care le-am primit in cadrul interviului realizat Tn capitolul practic, putem
valida sau invalida ipotezele pe care le-am formulat.

Astfel, putem afirma ca prima ipoteza, ,/mplementarea solutiilor digitale determind rezistenta la
schimbare in rdndul functionarilor publici” a fost confirmatd prin raspunsurile obtinute la
intrebarile nr. 4, 11, 12. Informatiile primite au indicat faptul ca existd o rezistentd la schimbare
in randul angajatilor din sistemul public atunci cdnd sunt implementate tehnologiile digitale, iar
rezistenta este legatd de teama de a-si pierde locul de munca sau de nevoia de a invata sa utilizeze
noi metode de lucru.

Cu toate acestea, din raspunsuri am constatat ca rezistenta poate fi atenuata odata ce functionarii
publici vad beneficiile digitalizarii, cum ar fi usurarea si diminuarea timpului de lucru si
imbunatatirea serviciilor pentru cetiteni.

Prin adresarea intrebarilor nr. 8, 9 si 10 am putut verifica ipoteza conform careia ,,Gestionarea
resurselor financiare intr-o institutie influenteaza rapiditatea cu care se realizeaza proiectele de
digitalizare ”. Raspunsurile intervievatilor sustin ca resursele financiare determina, intr-adevar,
ritmul de implementare a proiectelor de digitalizare. in ciuda limitarilor financiare, institutia a
reusit sa avanseze rapid in dezvoltarea digitald a serviciilor pe care le oferd prin prioritizarea
proiectelor si cdutarea celor mai eficiente solutii din punct de vedere financiar. Atunci cand in
interiorul institutiei se afla functionari care stiu cum sé gestioneze bugetul institutiei, dar si sa
atragd fonduri externe si parteneriate, proiectele de digitalizare se pot pune Tn aplicare intr-un ritm
pe cit posibil de rapid. Asadar, consideram cd si cea de-a doua ipoteza este validata prin
intermediul raspunsurilor primite.
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Ultima ipoteza, ,,Interogarea datelor personale in sistemele digitale conduce la scaderea
increderii cetatenilor” n sistemele digitale, este validata. Potrivit raspunsurilor obtinute la
intrebarile nr. 13, 14, 15, cetatenii devin sceptici atunci cand este nevoie sa isi furnizeze datele
personale, cum ar fi CNP-ul, pentru a se autentifica sau a beneficia de un serviciu public in forma
digitala, iar gradul de incredere 1n aceste sisteme este unul scazut datorita pericolului de scurgeri
de date si atacuri cibernetice imprevizibile.

Mai mult, prin formularea si validarea acestei ipoteze, atingem 1n acelasi timp si unul dintre
obiectivele stabilite In cadrul acestei lucrari. Aflam astfel, cd problema confidentialitatii si
securitatii datelor personale ale cetdtenilor devine bariera care este cel mai greu de depasit in
cadrul digitalizarii administratiei publice din Roméania.

De asemenea, am analizat interactiunea dintre Primaria Sectorului 6 si locuitorii din sai odata cu
implementarea portalului web si a aplicatiei eSector6. Prin studiul de caz, am constatat ca cetatenii
sectorului 6 se bucurd de beneficiile noilor tehnologii si cd prin intermediul portalului web al
institutiei pot realiza o varietate de servicii publice online, in mod eficient si fard a mai pierde
timp la cozile de la ghiseu. In plus, ei pot interactiona foarte usor cu functionarii publici datorita
aplicatiei eSector6, unde pot sesiza rapid problemele care apar in comunitate.
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Fig. 14. Portalul web al Primariei Sectorului 6
Sursa: Website-ul portalului [92]

Pe baza acestei cercetari, putem formula, asa cum ne-am propus, recomandari si exemple de bune
practici pentru alte institutii publice. Prioritizarea securitatii si confidentialitatii datelor personale
ar fi prima recomandare in acest sens — institutiile publice ar trebui sa asigure standarde ridicate
de securitate a datelor pentru a evita riscul atacurilor cibernetice si a creste increderea cetdteniilor
n utilizarea sistemelor digitale

in al doilea rand, autoritatile trebuie si puni accent pe comunicarea eficientd si transparent atat
cu cetatenii cat si cu personalul din cadrul institutiei. Prin promovarea unei comunicari deschise
si bidirectionale cu cetatenii in ceea ce priveste informatiile referitoare la serviciile si facilitatile
disponibile, procesele administrative si deciziile luate, institutiile pot consolida legitimitatea
deciziilor si actiunilor lor. Pe de altd parte, trebuie sd existe o comunicare eficientd si intre
functionarii publici din interiorul institutiei pentru a gasi cele mai bune solutii pentru a depasi cu
succes barierele erei digitale.

Gestionarea resurselor financiare de catre angajati competenti sa clasifice investitiile digitale in

functie de eficienta si impactul lor este, la randul ei, importantd. Parteneriatele si sursele
suplimentare de finantare, cum ar fi programele europene sau colaborarile cu mediul privat ar
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putea reprezenta solutii pentru a sustine procesul de digitalizare fara a afecta bugetul limitat din
sectorul public.

Nu Tn ultimul rand, institutiile publice ar trebui sa acorde o atentie deosebita dezvoltarii unei
culturi organizationale orientate cdtre inovatie, cooperare si servicii de calitate. Functionarii
publici pot dobandi competente actualizate si adaptate la provocarile actuale prin participarea la
programe de formare in domenii precum management public, tehnologia informatiei sau
comunicare.

Limitele cercetarii reprezintd un aspect esential de adus in discutie in cazul unei lucrari stiintifice
de acest tip. In cazul prezentei cercetiri, limitarea asupra unui singur studiu de caz ar putea sa nu
ofere 0 imagine completa asupra situatiei administratiei publice din Romania si nu ar permite
generalizarea rezultatelor la alte institutii. Caracteristicile unice ale Primariei Sectorului 6 si
particularitatile procesului de digitalizare desfasurat acolo ar putea limita aplicabilitatea
rezultatelor.

Dintr-un alt punct de vedere, raspunsurile primite la interviu pot reflecta perceptii subiective ale
participantilor, ceea ce ar influenta obiectivitatea datelor colectate. Limitarea esantionului si
diversitatii categoriei de participanti (de exemplu, numai functionarii publici dintr-o anumita
directie) ar putea influenta rezultatele subiectului cercetat.

In final, pe baza tuturor informatiilor acumulate elaborand aceasta lucrare, putem raspunde la
intrebarea de cercetare. Intr-un raspuns scurt, putem conclude ci la nivelul institutiilor
administratiei publice din Romania, barierele in implementarea digitalizarii pot fi depasite prin
munca de echipd. Prin colaborare, membrii echipei pot imparti aceste sarcini in functie de
expertiza lor, ceea ce poate duce la o implementare mai eficienta si eficace a solutiilor digitale.

Cel mai important rol il are aici conducatorul institutiei, el trebuie sd coordoneze intreg personalul
si sd vina cu o viziune noua, adaptatd la viata cotidiana si la tehnologie. Atunci cand membrii
echipei colaboreaza si 1si impartasesc ideile, pot aparea solutii creative la provocarile asociate cu
digitalizarea.

Acest lucru este, totusi, greu de realizat, dacd existd rezistentd la schimbare din partea
functionarilor publici, pentru ca ei trebuie sd lucreze impreuna, fiind necesarda o mentalitate
deschisa catre “nou” astfel incat sa se obtina rezultatele dorite.

Din fericire, aceasta bariera poate fi depasitd prin comunicare si relatii deschise Intre cei care
ocupa functii de conducere si cei care au functii de executie, prin sesiuni de training $i workshop-
uri privind subiectele relevante in lumea digitalizarii $i a managementului.

Tot de lucrul in echipa sunt legate si elementele referitoare la gestionarea resurselor financiare,
care poate fi realizata prin dezbateri cu functionarii publici responsabili pentru a obtine cele mai
bune strategii de implementare a proiectelor de digitalizare. Mai mult, interactiunea constanta si
transparentd dintre institutie si cetitean poate creste increderea in sistemul administrativ
digitalizat, iar prin feedback-ul oferit de cetateni se pot identifica solutii de livrare a serviciilor
publice online de cea mai inalta calitate si accesibilitate.

Asadar, lucrarea aduce o contributie semnificativa in intelegerea modului in care institutiile
publice de la nivel local pot gestiona barierele in calea digitalizarii administratiei publice, 1n
special Tntr-o institutie precum Primaria Sectorului 6. De asemenea, contributia acestui studiu se
reflectd in recomandarile si strategiile propuse pentru gestionarea si depasirea barierele specifice
intdmpinate n procesul de digitalizare, oferind astfel un cadru relevant si practic pentru
imbunatatirea performantei si eficacitatii administratiei publice la nivel local. Cu o abordare
strategicd si pro-activd, institutiile de la nivel local pot depdsi obstacolele si pot valorifica
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oportunitatile oferite de tehnologiile digitale pentru a oferi servicii publice de calitate,
transparente si orientate catre cetateni.
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ANEXA A. GRILA DE INTERVIU

1.

2.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Cum va numiti si ce varsta aveti?
Ce functie ocupati si de cat timp ocupati aceasta functie?

Cum a evoluat utilizarea tehnologiei in institutie de cand ocupati aceasta functie? Ce
servicii care se realizau fizic/manual, sunt acum digitalizate?

Care sunt principalele schimbari si provocari pe care digitalizarea le-a adus Tn ceea ce
priveste activitatea institutiei?

Care au fost cele mai mari succese si realizari in procesul de digitalizare la Primaria
Sectorului 6?

Ce lectii ati invatat din acest proces?
Care sunt perspectivele viitoare referitoare la digitalizarea institutiei?

Cum au afectat resursele financiare limitate procesul de digitalizare la Primaria
Sectorului 6?

Care au fost principalele provocari legate de alocarea bugetului pentru proiecte de
digitalizare?

Ce parteneriate ati format pentru a facilita procesul?

Cum este perceputa digitalizarea in cadrul culturii organizationale? Exista rezistenta la
schimbare din partea angajatilor?

Ce masuri sunt luate pentru a educa si instrui personalul cu privirea la utilizarea noilor
tehnologii si a aplicatiilor digitale?

Cum priviti decalajul digital referitor la cetdteni? Existd o tendintd mai crescutd in
utilizarea noilor tehnologii sau modul traditional de interactiune ramane cel castigitor?

Care au fost principalele preocupari ale angajatilor si cetdtenilor In ceea ce priveste
securitatea si confidentialitatea datelor in cadrul aplicatiei eSector6?

Ce masuri s-au luat pentru a creste Increderea in sistem si a asigura transparenta si
securitatea informatiilor?

Cum a influentat lipsa iIncrederii in sistem procesul de implementare a aplicatiei
eSector6?

Ce feedback ati primit de la cetdteni despre aplicatie?
Cum ati folosit acest feedback pentru a o imbunatati?

Care sunt planurile viitoare de dezvoltare a aplicatiei?
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