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Rezumat: Lucrarea abordeaza problema digitalizarii serviciilor publice electronice (G2C — government to Citizen) la
nivel national, atat din perspectiva cetiteanului — utilizator al acestor servicii, cat si din perspectiva managerilor publici
din cadrul institutiilor administratiei publice centrale responsabile cu implementarea serviciilor mentionate.
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1. Introducere

In contextul actual al societatii contemporane — al societatii informationale - in contextul
emergentei unei noi decade a secolului XXI, a unei noi extinderi geografice a Uniunii Europene
(Croatia, 2014), a schimbarii paradigmelor politice si a balantei de puteri, tot mai multe aspecte ale
vietii cetatenesti, dar si ale vietii personale, sunt acum informatizate/digitalizate si realizate cu
ajutorul dispozitivelor electronice.

Astfel, luand in considerare aceste premise, putem afirma ca prezenta cotidiana a serviciilor
electronice a condus la construirea unei noi ordini sociale ce a creat la randul sdu o generatie de
cetateni familiarizati cu serviciile si operatiunile societatii informationale — asa-numitii ,,digital

- 1
natives” .

Prin restringerea ariei de cercetare, consideram ca este concludentd efectuarea prezentului
studiu care relevd importanta e-serviciilor in societatea contemporana roméaneascd care incearca
totodatd sa dezbatd problema asa-numitului ,digital-divide” — gap-ul de cunostinte IT ce se
regaseste, din pacate, In procentaj majoritar in randul cetitenilor romani.

Conform Digital Agenda Scoreboard’ - ,, Raportul asupra gradului de utilizare a internetului i
aptitudinile digitale ale romdnilor” - reiese un aspect Ingrijorator, avand in vedere faptul ca doar
43% din populatia tarii utilizeaza internetul in mod regulat (cel putin o data pe saptiména), ceea ce
reprezintd un scor deosebit de scézut, daca ludm in considerare media UE de 70% !!!

Ca urmare, se impune in acest domeniu oportunitatea realizarii unei analize aprofundate a
situatiei si previzionarea unei posibile situatii viitoare pe baza celor analizate anterior.

2. Abordari conceptuale

Guvernarea electronicd constd in interactiunea dintre Guvern, Parlament si alte institutii
publice cu cetatenii prin intermediul mijloacelor electronice. Sensul implementarii guvernarii
electronice este de sus in jos si anume de la stat la cetdtean.

Conform OCDE - Organizatia de Cooperare si Dezvoltare Economicd’, e-Guvernare
reprezintd utilizarea tehnologiei informatiei si comunicatiilor, in particular a Internetului, ca
instrument pentru realizarea unei administratii mai bune.

! http://workdesign.co/2012/02/digital-natives-a-tech-savvy-generation-enters-the-workplace/;
2 https://ec.europa.eu/digital-agenda/sites/digital-agenda/files/RO%20internet%20use_0.pdf;
3 http://www.oecd.org/;
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Activitatea de e-Guvernare este importantd atat pentru tarile din cadrul OCDE, cét si pentru
tarile membre UE. Utilitatea acestei activitati este necesard pentru institutiile publice, agentiile din
mediul privat, in cazul in care trebuie alese diferite alternative pentru implementarea proiectelor
sau a activitatii de e-Guvernare. Analiza activitatii de e-Guvernare este necesard pentru lucrul in
echipa in cadrul unui proiect, cum ar fi in cazul costurilor si beneficiilor, a cererii si a calitatii
serviciilor.

Masurarea calitatii unui serviciu oferit de e-Guvernare are o importantd speciald, intrucat
majoritatea administratiilor publice au ca obiectiv major imbunatatirea calitatii serviciilor oferite
cetatenilor. Standardele de calitate variaza de la serviciu la serviciu sau de la institutie la institutie.
Acestea trebuie dezvoltate in contextul unor norme si standarde de servicii. Realizarea de sondaje
pe subiectul e-Guvernarii trebuie efectuate In mod constant, pentru a putea afla gradul de
satisfactie al cetitenilor. In urma acestor sondaje se poate afla evolutia asteptirilor si a obiceiurilor
din mediul serviciilor publice. Un alt aspect rezultat in urma acestor sondaje ar putea fi folosit
pentru a putea fi identificate Tmbunatatirile ce trebuie realiyate pentru satisfacerea nevoilor

Pentru evaluarea serviciilor de e-Guvernare sunt folositi atdt indicatori cantitativi, cat si
indicatori calitativi. Acestia au scopul de a surprinde cat mai bine diversitatea si complexitatea
serviciilor folosite.

Insa, pand la a determina ce indicatori sunt folositi in evaluarea serviciilor de e-Guvernare,
exista cateva “conditii”, sau mai bine zis “probleme” ce trebuie depasite:

e realizarea unui cadru de evaluare;

e indicatorii de evaluare a e-Guvernarii trebuie sa reflecte in totalitate obiectivele
programului;

e rezultatele sa fie disponibile decidentilor la momentul potrivit;
e procesul de evaluare sa fie neutru si independent;

e si se realizeze un mixaj de indicatori cantitativi si calitativi;

e saseiain considerare costurile directe, indirecte si beneficiile;
e e-Guvernarea trebuie evaluatd in mod repetat.

Istoria dezvoltarii conceptului de eGuvernare este strans legatd de istoria societatii
informationale globale, iar elementele definitorii ale strategiei si politicilor pentru societatea bazata
pe cunoastere presupun dezvoltarea infrastructurii de telecomunicatii, crearea unor instrumente
software adecvate, dezvoltarea unui continut digital si mai ales crearea abilitatilor pentru utilizarea
informatiei si valorificarea ei 1n folos propriu.

De-a lungul timpului au existat numeroase initiative pentru punerea in practicd a Societatii
Informationale sau a Societatii Cunoasterii:

e 1994 — Societatea informationala globald a fost lansatd la summit-ul sefilor de stat si de
guvern ai tarilor G7, de la Napoli din 1994. (tirile G7: Canada, Franta, Germania, Italia,
Japonia, UK, SUA);

e 1995 — Bruxelles — Conferinta internationala privind societatea informationala, care a luat
in discutie modul de implementare a unei infrastructuri informationale competitive la nivel
planetar;

e 1996 — Comisia Europeand a elaborat cartea verde “Viata si munca in societatea
informatiei: omul pe primul loc”;

e 1997 — s-a adoptat in Estonia ”Declaratia de la Tartu”. Documentul a fost adoptat de 59 de
participanti din 19 tari si prevedea cd in societatea bazatd pe informatie omul se afld in
centrul atentiei (ameliorarea conditiilor de viatd si munca ale cetiteanului, dezvoltarea si
stimularea sa intelectuald prin facilitarea accesului la cunoastere);
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1998 — Grupului G7 i s-a alaturat si Rusia si au fost lansate ”Proiectele Pilot G8” pentru
dezvoltarea societatii informationale in domeniul educatiei, culturii, comertului, sanatatii,
mediului si administratiei publice. In toate proiectele-pilot G8 omul se afld in centrul
atentiei §i preocuparile specialistilor din domeniu vizeaza ameliorarea conditiilor de viata si
muncd ale cetiteanului concomitent cu dezvoltarea si stimularea sa intelectuala prin
facilitarea accesului la informatie;

2001 — Comisia Europeana a lansat planul de actiuni “eEurope” dedicat tarilor membre UE;

2002 — Comisia Europeand a elaborat planul de actiuni “eEurope+” dedicat tarilor in curs
de aderare. Actiunile cuprinse in acest plan vizau strategii si politici dezvoltate la nivel
national;

2002 — GTREN (,,Global Terrabyte Research Network™) crea o noud dimensiune a

Internetului, de 1000 de ori mai rapida;

2005 — Comisia Europeana a elaborat un document intitulat ”eEurope 2005 care avea ca
obiective majore stimularea serviciilor, aplicatiilor si continutului digital pe de o parte, iar
pe de altd parte dezvoltarea comunicatiilor de banda larga si cresterea securitatii retelelor.
Masurile politice au vizat dezvoltarea serviciilor din domeniul culturii bazate pe
interoperabilitate si comunicatii in bandd largd si conectarea Tn bandd larga a tuturor
scolilor si universitatilor, bibliotecilor, muzeelor si arhivelor;

“eEurope 2005” viza:
O crearea unui cadru pentru investitii private;
0 crearea de locuri de munca;
O cresterea productivitatii;
0 modernizarea serviciilor publice;

O participarea tuturor la societatea informationala globala pentru toti cetatenii.

Consiliul European a solicitat Comisiei Europene in cadrul unei reuniuni la Barcelona sa
redactaze un plan de actiune care sa asigure o securitate sporitd pentru Internet, IPV6 si a
informatiei pentru eGovernment, eHealth si eBusiness etc.

Totodata, “eEurope 2005” a reprezentat o parte importanta a strategiei de la Lisabona care era
orientata catre coeziunea sociala si catre transformarea economiei europene in cea mai dinamica si
mai competitivd economie. De aceea planul de actiune “eEurope 2005 a continut masuri pentru
includerea tehnologiilor informatiei in toate domeniile (crearea de platforme multiple pentru
diverse tipuri de servicii). Planul de actiuni avea doua grupuri mari de subactiuni care se sustineau
reciproc: stimularea serviciilor si implicit dezvoltarea de continut digital pe de o parte, iar pe de
alta parte dezvoltarea infrastructurii (retele de banda larga si securitatea retelelor).

De asemenea, planul de actiuni viza:

servicii publice on-line moderne (eGuvernare);

servicii de eLearning;

servicii de eHealth;

un mediu de eBusiness dinamic;

disponibilitate larga pentru accesul la retelele de comunicare (internet ieftin si rapid);

infrastructura informationala sigura (securitatea informatiei si retelelor).

Acest plan de actiuni trebuia sustinut prin instrumente financiare ale statelor care aplica aceste

actiuni.

Planul “eEurope 2005” recomanda 4 instrumente de implementare a acestuia:

masuri politice pentru reexaminarea si adaptarea (armonizarea) legislatiei la nivel national
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si european;
intarirea interoperabilitatii;
imbunatatirea accesului la retele de comunicatii;

vointd politica (strategie nationald in domeniu) pentru implementarea societatii
informationale in tarile Europei.

“eEurope 2005” a identificat acele domenii in care, printr-o politicd publicd adecvata se poate
realiza o valoare adaugata la activitati i actiuni in viata socio-economica a unei tari. Planul s-a axat
pe un set limitat de actiuni cu tinte cheie bine definite:

1.

2.
3.
4
5

conectarea serviciilor administratiei publice si scolilor la retelele de banda larga;
realizarea de servicii publice interactive accesibile tuturor si pe platforme multiple;
servicii de sanatate on-line;

reexaminarea $i armonizarea legislatiei privind eBusiness;

crearea unei forte pentru securitatea infrastructurilor cibernetice (“Cyber Security Task
Force™).

Primele instrumente de implementare au fost:

0 facilitarea schimbului de experientd de bune practici si proiecte demonstrative, dar si
de prezentare a experientei acumulate in urma esecurilor;

O masuri politice pentru monitorizarea si evaluarea performantelor;
coordonarea globala a politicilor existente care sa producad sinergie intre actiunile
propuse.

2005 — Comisia Europeana a lansat ,,Strategia i2010”. Aceasta avea ca obiective:

0 dezvoltarea spatiului informational european;
O sustinerea inovarii §i a investitiilor in cercetare — dezvoltare;

0 realizarea unor servicii publice performante bazate pe noile tehnologii coroborate cu
ridicarea calitdtii vietii.

Actiunile unitare la nivelul Europei se Inscriu in trei elemente strategice descrise in documentul
de la Lisabona:

transformarea Uniunii Europene intr-o alternativa viabila;
dezvoltarea societatii cunoasterii i inovarii prin dezvoltarea TIC;

crearea de locuri de munca cu inalta calificare si bine platite;

Eficienta implementarii planurilor de actiune se poate grupa astfel:

din punct de vedere politic s-au creat conditii pentru aderarea la Uniunea Europeana a altor
tari care nu erau inca membre UE (cazul Romaniei si al Bulgariei);

din punct de vedere legislativ s-a creat un cadru unitar la nivel european pentru Societatea
Informationala;

integrarea mai facila a cetatenilor in spatiul european, indiferent de etnie si de apartenenta
la o anumita nationalitate.

Efectele vizate au fost partial atinse, iar crearea sistemelor de informare bazate pe noile
tehnologii in toate domeniile de activitate au devenit, Tn mod evident, o cerinta obligatorie impusa
de dezvoltarea sociala si economica la nivel global.

i2010 a pus accent pe dezvoltarea economiei digitale. In acord cu aceasta strategie, Parlamentul
European si Consiliul Europei au stabilit un program multianual, un calendar pentru un continut
digital in Europa care sa fie accesibil si utilizabil. Obiectivul central pentru eContent este difuzarea
informatiei 1n aria interesului public. eContent si strategia 12010 vizeaza eliminarea asa-zisului
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”digital divide” de fapt diminuarea discriminarii dintre cei care stiu si pot utiliza calculatorul si cei
care nu stiu si/sau nu pot utiliza calculatorul pentru ca nu au conditii, fapt generat de efectele
economice si sociale asupra mediului in care acestia traiesc.

e 2010 — Comisia Europeana lanseaza ,,Agenda Digitald i2020”, conform careia utilizatorii
trebuie sd 1si formeze o culturd a informatiei digitale si a comunicarii, o culturd
informationald individuala. Cultura informationald trebuie sustinuta de administratie prin
crearea unor servicii publice informatizate pentru care este necesard realizarea unor actiuni
de sustinere cum ar fi:

O realizarea unei infrastructuri;

conectarea comunitatilor izolate prin tehnologie wireless;
implementarea conceptului de ”Ghiseu electronic public”;
folosirea cartelelor inteligente (smart cards);

organizarea unor cursuri de pregatire continua;

O O O O

asigurarea interoperabilitatii intre diverse sisteme informatice;

3. Metode de cercetare

Pentru o relevare cat mai concludenta a celor expuse mai sus, s-a procedat la evaluarea
nivelului de digitalizare al guvernarii electronice din Roménia prin utilizarea anchetei si a
interviului structurat ca metode de cercetare. Astfel, ancheta s-a desfasurat prin distribuirea unui
chestionar la nivelul populatiei generale, iar interviul structurat a fost distribuit unui numar de doua
persoane — manageri publici in cadrul administratiei publice centrale din Romania.

In cele ce urmeaza vom prezenta cele mai importante rezultate ale anchetei efectuate la nivelul
populatiei generale:

Din punct de vedere statistic, in urma sintetizarii rezultatelor anchetei, se pot extrage
urmatoarele concluzii:

e s-ainregistrat un total de 54 de raspunsuri;

e 38,9% dintre respondenti sunt barbati;

e 61,1% dintre respondenti sunt femei;

e varsta medie a respondentilor este de 32,2 ani.

Chestionarul este alcatuit din sase (6) intrebari ce abordeazd subiectul e-Guvernarii in
Roménia, din perspectiva cetdteanului. Astfel, intrebarile se axeaza pe partea de servicii G2C —
Government to Citizen si anume serviciile publice electronice.

Ancheta a pus accent pe gradul de disponibilitate al serviciilor G2C, gradul de specificitate si
functionalitatea lor, dupa cum urmeaza:

e prima intrebare “Efectuati pldati on-line?” oferd respondentului doud posibilititi de
raspuns: “da”/’nu”, iar rezultatele au relevat cd majoritatea — 79,2% a raspuns ,,da”,
inregistrandu-se un procent de 20,8% de raspunsuri negative;

Efectuati plati on-line?

W da (79.23)
nu (20.8%)
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e cea de-a doua intrebare “Aveti incredere in pldtile efectuate on-line?” ofera respondentului
trei posibilitati de raspuns: “da”/”nu”/’nu am efectuat niciodatd nicio plata on-line”, iar
rezultatele au relevat cd majoritatea — 83% a raspuns ,,da”, 1,9% din respondenti au
raspuns ‘“nu”, iar un procent surprinziator de mare — 15,1% a raspuns “nu am efectuat
niciodata nicio plata on-line”;

Aveti incredere in platile efectuate on-line?

B da B33%)
nu (1.9%)

B nu am efectuat niciodata nicio
plata on-line {15.1%)

e la intrebarea nr.5 “Cdt de des accesati platformele on-line ale autoritatilor publice pentru
a afla informatii utile? ’58,5% dintre respondeti au raspuns “des”, 30,2% au raspuns “rar”
si 11,3% au raspuns “foarte des”;

Cat de des accesati platformele on-line ale autoritatilor publice pentru a
afla informatii utile?

B foarte des (11.3%)
des (58.5%)

‘ B rar (30.2%)

Sintetizand rezultatele obtinute putem afirma faptul ca respondentii sunt relativ familiarizati cu
procedurile nationale de e-Guvernare (platforma “eDirect.gov.ro”, etc.), insd aceste proceduri nu
prezintd un grad Inalt de incredere pentru cetateni, motiv pentru care la intrebarile “Cdt de des va
plati taxele si impozitele utilizand platformele de e-Guvernare puse la dispozitie de cadtre
autoritdtile romdne?”/“Cdt de des va platiti amenzile si penalizarile de la platile intdrziate
utilizand platformele de e-Guvernare puse la dispozitie de autoritatile romdne?” raspunsul
majoritar a fost “rar”.

Imediat dupa acest raspuns ce a inregistrat cele mai multe procente, urmeazd cu 32,1%
raspunsul ,, nu efectuez plati pe internet” — dovedind inca o datd, lipsa de Incredere a cetdteanului
in efectuarea platilor on-line. O posibild cauza a acestui aspect poate fi lipsa unei culturi civice ce
presupune astfel de operatiuni.

Efectuarea acestui studiu duce invariabil la exprimarea unor recomandari din partea autoarei,
dupa cum urmeaza:

e initierea i sustinerea unei campanii publice de “awareness” (televiziune, presa, radio, etc.)
in cadrul céreia sustinerea platilor on-line trebuie evidentiatd i promovatd in cadrul
populatiei generale;

e utilizarea oficiilor postale ale Postei Romane (datorita capilaritatii acestei companii de stat
— prezenta oficiilor postale pe intreg teritoriul Roméniei) ca si suport de sustinere a
campaniei publice de “awareness” prin organizarea de cursuri de operare a PC-ului pentru
populatia generala;

e pregatirea noilor generatii de utilizatori de PC, smartphone-uri, tablete, etc. in cadrul
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sistemului public si privat de Invatamant.

Daca pentru efectuarea anchetei s-a selectat un esantion de populatie cu varste, sexe si ocupatii
diferite cu scopul de a reprezenta cat mai bine populatia generald, pentru efectuarea intervievarilor,
s-a marsat Insd pe un esantion special de populatie si anume persoane cu studii universitare si post-
universitare aflate in posturi-cheie de conducere ale autoritatilor administratiei publice centrale si
locale responsabile cu implementarea procedurilor de e-Guvernare, atat la nivel local, cat si la nivel
national.

Astfel, s-a procedat la alcdtuirea interviului structurat si la distribuirea sa in cadrul institutiei
publice vizate: “Agentia pentru Agenda Digitala a Romdniei — AADR” — institutie aflatd in
subordinea Ministerului pentru Societatea Informationala si responsabila cu crearea si intretinerea
PCU, emiterea de semnaturi digitale, etc.

Rezultatele sintetizate ale interviului structurat descriu situatia nationald din perspectiva
managerilor publici responsabili cu implementarea serviciilor electronice in tara noastra, in timp ce
ancheta releva strict perspectiva cetatenilor. Astfel, studiul intreprins prezintd ambele perspective
cu rezultate relativ aseméanatoare.

Managerii publici ce au raspuns interviului structurat sunt intr-adevar constienti de lipsa de
incredere a cetatenilor in modalitatile de platd on-line, motiv pentru care au raspuns majoritar
,scazut” la intrebarea “Cum evaluati gradul implementarii serviciilor electronice la nivel
national?”. Drept urmare, la intrebarea “Ce imbunatatiri ati aduce pentru reducerea , digital
divide” in Romdnia? (mai multe raspunsuri posibile)” s-a raspuns majoritar la toate recomandarile
propuse:

e politici publice de IT awareness in scoli, biblioteci, centre culturale, etc.;

e propuneri legislative ce ar impune obligativitatea trecerii la servicii de administratie
publica on-line;

e politici publice de dotare a centrelor culturale, oficiilor postale, etc. cu echipamente IT.

4. Concluzii

In esenta cercetarea de fata are la bazi atat multiplele initiative ale Comisiei Europene pentru
promovarea Pietei Digitale Unice/Agendei Digitale, cat si studiile efectuate In cadrul populatiei din
Romania, cu accentuarea studiului si intervievarilor efectuate In cadrul administratiei publice
centrale nationale, responsabile cu implementarea Directivei Serviciilor/Agendei Digitale in
Roménia.

Totodatd, se iau 1n considerare si cele doud sondaje efectuate ce analizeaza nivelul
implementarii e-Guvernarii in Romaénia, din perspectiva societatii civile, dar si din perspectiva
managerilor publici responsabili cu implementarea procedurilor de e-Guvernare.

Astfel, se poate afirma cd desi Romania se afla inca la inceputul drumului spre digitalizarea
efectiva si eficientd a serviciilor publice oferite de agentiile si autoritatile administratiei publice
central si locale, politicile si initiativele legislative ale Uniunii Europene au incurajat utilizarea
mijloacelor online si au promovat TIC in societatea romaneasca, fapt demonstrat prin numarul
persoanelor ce acceseaza site-urile administratiei publice nationale.
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