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Abstract

Lucrarea isi propune sa analizeze modul de utilizare a platformelor digitale in relatia dintre cetdteni si administratia
publica locala, la nivelul Sectorului 6 al Municipiului Bucuresti, avand diverse puncte cheie ce permit identificarea
acestor aspecte: eficienta, eficacitatea, cunostintele digitale atat ale cetatenilor, cat si ale functionarilor publici sau
gradul de satisfactie al persoanelor fatd de noile tehnologii digitale. in urma evaludrii chestiunilor mentionate, obiectivul
cercetarii este de a sublinia factorii care influenteaza adoptarea si implementarea platformelor digitale, urmarind rolul
esential pe care il are digitalizarea in cresterea calitatii serviciilor publice intr-un context urban. Lucrarea prezinta o
serie de studii relevante in domeniul administrativ, cu ajutorul cdrora pot fi ilustrate principalele concepte amintite.
Totodata, sunt facute trimiteri la cercetéri academice dedicate transformarii digitale a administratiei publice pentru a
contura o imagine cat mai realista a impactului pe care aceasta o are asupra cetdtenilor. Metodologia utilizatd combina
analiza documentara cu un studiu de caz aplicat cetatenilor din Sectorul 6, ce vizeaza perceptia utilizatorilor asupra
platformelor digitale, frecventa utilizarii acestora si principalele dificultati intdmpinate. Rezultatele obtinute
evidentiaza obiectivul general al lucrarii, principalele avantaje si dezavantaje pentru digitalizarea administratiei, ce
indica un nivel relativ ridicat de utilizare a tehnologiilor digitale pentru servicii administrative de baza, dar si existenta
unor bariere legate de competentele digitale sau comunicarea institutionald. Concluziile sunt relevante pentru
practicieni din administratia publica, profesori sau cercetatori deoarece oferd o directie reald pentru lucrarile viitoare,
respectiv pentru optimizarea serviciilor locale, avand la baza opiniile beneficiarului final, cetateanul. Lucrarea aduce o
contributie aplicata prin analiza unui sector din Bucuresti, oferind o perspectiva actuald asupra platformelor digitale,
conform limitelor de cercetare cauzate de reprezentativitatea esantionului.

Cuvinte cheie: servicii online, satisfactia utilizatorilor, smart city, e-guvernare

Introducere

Societatea contemporand se afld intr-un proces complex de tranzitie, in cadrul caruia adoptarea
tehnologiilor digitale devine o conditie esentiald pentru atingerea obiectivelor impuse de noile
standarde sociale si institutionale. Digitalizarea administrativa reprezinta un proces relativ recent,
determinat de evolutia acceleratad a tehnologiilor informationale si de directiile strategice
promovate la nivel european, care vizeaza modernizarea serviciilor publice si cresterea calitatii
interactiunii dintre institutiile publice si cetiteni [1]. Tn acest sens, guvernarea digitala se
concentreaza asupra cresterii eficientei administrative, succesul acesteia fiind direct proportional
cu un nivel ridicat de satisfactie al cetatenilor. Catalin Vrabie si Eduard Dumitrascu subliniaza
oportunitatile unui oras smart in vederea cresterii nivelului de trai raportat la dinamica urbana,
prin initiativele ce ,,se focuseaza pe cetdteni si pe felul in care acestia folosesc tehnologiile
inovative pentru a dezvolta solutii la problemele cu care ei se confrunta” [2].

Importanta acestei teme este sustinutd de necesitatea eficientizarii proceselor administrative,
simplificarii accesului la servicii publice si adaptarii administratiei locale la noile standarde
sociale si tehnologice. Intr-o societate aflata intr-un proces continuu de tranzitie digitala,
guvernarea electronicd devine un instrument esential pentru apropierea nevoilor cetatenilor de
autoritatile publice, vizadnd ,,capitalizarea tehnologiei pentru a revitaliza serviciile publice, a creste
transparenta si a stimula inovarea” [3].

Eficienta functionarii autoritatilor locale este corelatd cu integrarea proceselor de digitalizare in
activitatea administrativa, avand ca efecte majore promovarea incluziunii sociale si consolidarea
valorilor democratice. In ultimele doud decenii, progresul tehnologic la nivel global a cunoscut o
evolutie accelerata, astfel ca digitalizarea se contureaza ca un factor esential pentru asigurarea
functionalitatii structurilor publice, facilitind totodatd interactiunea eficientd dintre acestea si
stakeholderi [4].

Pe langa dinamica economica globald ce a trasat directiile dezvoltérii administratiei publice, criza
sanitara cauzata de pandemia de Covid-19 a reprezentat un moment critic pentru administratiile
locale, fiind nevoite sa adopte diverse reforme. Pentru a face fata acestei crize, sectorul public a
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reorganizat modul de livrare al serviciilor, principala oportunitate fiind digitalizarea sistemului.
S-a dovedit cd institutiile ce au beneficiat de un grad ridicat de automatizate si digitalizare s-au
adaptat cu succes provocarilor pandemiei, reusind sa atinga obiectivele propuse, fiind subliniata
importanta asigurarii dezvoltarii durabile prin consolidarea oraselor smart [5].

Dezbaterea stiintifica privind utilizarea platformelor digitale in Sectorul 6 se axeaza pe tranzitia
de la simpla prezenta on-line la o guvernare inteligenta (Smart Governance). Un reper central este
evolutia e-guverndrii prin mai multe etape, de la simpla digitalizare la transformare si, ulterior, la
contextualizare [6]. In contextul bucurestean, studiile indicd o fragmentare administrativa, unde
implementarea solutiilor digitale depinde de viziunea specifica a fiecarei primarii de sector [7].

Eficienta acestor platforme este evaluata prin prisma User-Centered Design (UCD),
argumentandu-se ca succesul depinde de alinierea functionalitatilor cu obiectivele reale ale
cetatenilor, precum plata taxelor sau petitionarea [8]. Totodata, integrarea tehnologiilor Al in
procesarea petitiillor este vazutd ca o solutie pentru cresterea receptivitatii administrative,
reducand considerabil timpii de procesare prin automatizare [9]. Un aspect critic al dezbaterii
ramane ,,increderea digitald”, conditionata de transparenta decizionald si de securitatea datelor
personale [10], aceasta nefiind un element static, ci un proces ,,auto-indus” [11], unde experienta
pozitiva a cetateanului cu platformele digitale securizate si transparente contribuie la accesarile
ulterioare.

Prezenta lucrare isi propune s analizeze utilizarea platformelor digitale in relatia dintre cetéteni
si administratia publica locald, fiind structuratd in mai multe capitole, concepute astfel incat sa
asigure o abordare logicé a temei. Capitolul 1 -Fundamente teoretice ale guvernarii digitale- are
rolul de a construi cadrul conceptual al cercetérii. Acesta urmareste evolutia conceptului de e-
guvernare, de la formele incipiente de digitalizare a serviciilor publice pana la modelele avansate
de guvernare digitala. Capitolul abordeazi, de asemenea, principiile de user-centered design
aplicabile platformelor publice, evidentiind importanta orientarii catre utilizator in dezvoltarea
serviciilor digitale. In final, este analizata tranzitia citre e-government 3.0, caracterizati prin
integrare, interoperabilitate si participare activa a cetatenilor. Capitolul 2 -Contextul digitalizarii
in localitatile din Roméania- analizeaza nivelul actual al maturitatii digitale la nivel local, prin
raportare la strategii nationale si europene relevante. Sunt identificate principalele provocari
intampinate de administratiile locale in procesul de digitalizare, cu accent pe barierele financiare,
deficitul de competente digitale si rigiditatea organizationala, care influenteazd adoptarea si
functionarea eficienta a platformelor digitale. Capitolul 3 -Studiu de caz: Sectorul 6- este dedicat
analizei empirice a cercetdrii. In prima parte, este realizati o evaluare a platformei web a
administratiei locale, din perspectiva indicatorilor de transparenta si a accesibilitatii documentelor
publice. in a doua parte, este prezentati aplicarea unui chestionar adresat cetitenilor, avind ca
scop evaluarea perceptiei acestora asupra utilizarii platformelor digitale. Datele obtinute sunt
analizate si interpretate pentru a evidentia nivelul de satisfactie, frecventa utilizarii si dificultatile
Tntdmpinate de utilizatori.

Ipotezele de cercetare

I11.  Un nivel mai ridicat al digitalizarii proceselor administrative este asociat cu reducerea
timpului necesar obtinerii documentelor si cu cresterea eficientei serviciilor publice.
Aceasta ipotezd presupune existenta unei relatii directe intre gradul de digitalizare al
administratiei publice locale si performanta serviciilor furnizate, masuratd prin
rapiditatea procesarii cererilor din partea beneficiarilor.

12.  Cresterea gradului de digitalizare a institutiilor publice determina un nivel mai ridicat
de incredere a cetdtenilor in acestea. Ipoteza vizeaza relatia dintre utilizarea
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institutiilor locale, considerand digitalizarea ca factor de consolidare a increderii
publice.

I13.  Un grad ridicat de digitalizare a procedurilor administrative conduce la cresterea
nivelului de transparentd institutionald. Aceasta ipoteza se bazeaza pe premisa conform
careia digitalizarea proceselor administrative faciliteazd accesul cetdtenilor la
informatiile publice prin proceduri clare, contribuind la sporirea transparentei
institutionale.

14.  Un nivel mai ridicat al educatiei cetatenilor influenteaza pozitiv gradul de utilizare a
serviciilor publice digitale. Ipoteza analizeaza impactul nivelului educational asupra
administratia locala, educatia fiind considerata un factor determinant al competentelor
digitale.

Obiective

OP. Obiectivul principal al cercetarii constd in analiza impactului utilizarii platformelor
digitale asupra relatiei dintre cetdteni si autoritatea publica locald, prin evaluarea
modului 1n care tehnologiile utilizate influenteaza nivelul de satisfactie al beneficiarilor
fata de serviciile furnizate la nivelul Sectorului 6.

OS1. Determinarea gradului de utilizare a mijloacelor digitale in cadrul interactiunii
cetatenilor cu Primaria Sectorului 6.

0OS2. Determinarea impactului asupra timpului necesar obtinerii documentelor/serviciilor
publice

OS3. Evaluarea perceptiei cetatenilor fatd de transparenta institutionala, in contextul
digitalizarii administratiei locale.

OS4. Analiza influentei competentelor digitale ale cetdtenilor asupra utilizarii platformelor
digitale disponibile in cadrul institutiei publice.

OS5. Evaluarea gradului de satisfactie in procedurile digitalizate din cadrul institutiei publice.

Metodologia de cercetare

Lucrarea de fatd adoptd abordarea empiricd ca strategie metodologicd principald, intrucat
obiectivul cercetarii este analiza utilizarii platformelor digitale in relatia cetdtean-administratie
prin raportare la date si fapte direct observabile. Abordarea empirica este orientata preponderent
catre relevanta practici a cercetdrii §i citre testarea empiricd a ipotezelor formulate, prin
colectarea sistematica a datelor din realitatea sociala analizata. Datele sunt obtinute prin utilizarea
unor metode specifice domeniului socio-uman, precum analiza documentelor publice disponibile
pe platforma digitald a administratiei locale si aplicarea unei anchete sociologice, sub forma unui
chestionar adresat cetatenilor din Sectorul 6. Aceste metode permit surprinderea modului concret
in care platformele digitale sunt utilizate, precum si evaluarea perceptiilor si nivelului de
satisfactie al utilizatorilor. Metoda cantitativa se recomanda pentru studii care implica un numar
semnificativ de participanti, necesitind respectarea riguroasa a criteriilor de reprezentativitate a
datelor, pentru a asigura validitatea si fiabilitatea interpretarii rezultatelor obtinute [12].

in cadrul cercetirii sunt utilizate doua instrumente principale de colectare a datelor empirice,
selectate in functie de obiectivele lucrarii si de specificul analizei utilizérii platformelor digitale
in relatia cetatean-administratie la nivelul Sectorului 6. Primul instrument de cercetare il
reprezintd grila de analizd a documentelor si a platformei web a administratiei locale, construita
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pe baza unor indicatori de transparenta, accesibilitate si disponibilitate a informatiilor publice [8].
Aceasta grila permite evaluarea sistematica a continutului platformei digitale, prin raportare la
criterii precum publicarea documentelor administrative, claritatea informatiilor, usurinta navigarii
si actualizarea datelor. Aspectele urmarite in cadrul acestei etape sunt:

e Transparenta institutiei, prin disponibilitatea informatiilor publice: procese-verbale ale
sedintelor Consiliului Local, Monitorul Oficial Local, informatii financiare, organigrama,
declaratii de avere;

e Formularele electronice: existenta modelelor de documente descarcabile, sisteme de
monitorizare a cererilor depuse, petitionare online, anunturi publice;

e Comunicarea prin intermediul platformelor digitale: interactiunea directd cu primarul,
sectiune de sugestii, prezenta oficiald pe retele de socializare;

e Accesibilitatea platformelor: integrarea unui motor de cautare intern, abonare la
newsletter, sectiune pentru persoane cu dizabilitati, selector de limbi;

e Generalitati: designul platformelor, navigarea facila.

Al doilea instrument de cercetare este chestionarul adresat cetatenilor, conceput pentru a colecta
date privind frecventa utilizarii platformelor digitale, tipurile de servicii accesate, nivelul de
satisfactie al utilizatorilor si dificultdtile intampinate in interactiunea online cu administratia
locala. Chestionarul include intrebari preponderent inchise, cu scald Likert (1-5), completate de
cateva intrebari semi-deschise, pentru a permite exprimarea opiniilor personale ale
respondentilor. Utilizarea acestui instrument faciliteazd obtinerea unor date comparabile si
relevante din punct de vedere empiric, necesare pentru analiza perceptiilor cetdtenilor asupra
serviciilor digitale. Pentru interpretarea datelor, sunt utilizate statistici de baza pentru a cartografia
profilul utilizatorului digital si a identifica principalele tipuri de servicii accesate, urmand a fi
corelate datele obtinute in vederea identificarii legaturii dintre competentele digitale si succesul
interactiunii. Rezultatele vor fi utilizate pentru a confirma sau infirma ipotezele de cercetare.

Capitolul 1. Fundamente teoretice ale guvernirii digitale

1.1. Evolutia conceptului de e-guvernare.

Guvernarea digitald constituie unul dintre conceptele relativ recente ale stiintei administratiei,
conturat la sfarsitul anilor ’90, pe fondul extinderii utilizarii tehnologiilor informatiei si
comunicatiilor [13]. In literatura de specialitate, notiunea depaseste in mod clar simpla digitalizare
a interactiunii dintre autoritdti si cetdteni. Astfel, Sandor subliniazd faptul cd e-guvernarea
»reprezintd mai mult decat o legaturd bi-directionald cu publicul”, evidentiind caracterul sau
complex si multidimensional [14]. Conceptul include atat procesele si structurile necesare
furnizarii de servicii electronice catre cetateni si mediul de afaceri, cat si dimensiunea internd a
administratiei, care vizeaza cooperarea si schimbul de informatii intre diferitele niveluri si ramuri
ale autoritatii publice.

Intr-o abordare functionald, Sprecher defineste guvernarea digitala drept utilizarea tehnologiilor
informatiei in scopul optimizarii si simplificarii relatiilor dintre autoritatile publice si actorii
interesati, cetateni, companii private sau alte institutii guvernamentale [15]. Aceasta perspectiva
accentueaza rolul tehnologiei ca instrument de eficientizare administrativa si de crestere a calitatii
serviciilor publice. De asemenea, e-guvernarea este asociata cu sporirea transparentei decizionale
in cadrul organizatiilor publice, prin facilitarea accesului la informatii si prin dezvoltarea unor
canale de comunicare online care permit inclusiv realizarea de tranzactii electronice [16].

Dintr-o perspectiva mai ampla, Angela Zubco conceptualizeaza guvernarea electronica drept o
noud etapa in evolutia civilizatiei, caracterizatd prin integrarea tehnologiilor informatiei si
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comunicatiilor in toate domeniile de activitate [17]. In aceasta viziune, e-guvernarea nu reprezinti
doar un instrument administrativ, ci un factor de transformare sociala si economica, capabil sa
genereze un nou model de organizare si functionare a societatii. Ea influenteaza raporturile de
putere dintre administratie si cetdteni, faciliteazd accesul la informatie si reduce asimetriile
prin automatizarea si interoperabilitatea proceselor administrative, sunt create premisele unei
economii mai dinamice si mai eficiente, In care interactiunea cu statul este simplificata, iar
costurile de tranzactie sunt diminuate.

La nivel european, definitia consacrata a conceptului este evidentiata de Ake Gronlund si Thomas
A. Horan, prin raportare la formularea adoptata de Uniunea Europeana. Conform acesteia, e-
guvernarea presupune utilizarea tehnologiilor informatiei si comunicatiilor in administratia
publicd, in corelatie cu schimbari organizationale si dezvoltarea de noi competente, avand ca
obiectiv imbundtatirea serviciilor publice si consolidarea proceselor democratice [18].

Evolutia serviciilor publice digitale la nivelul localitatilor din Romania reflectd un proces gradual
de maturizare institutionala si tehnologica, marcat de tranzitia de la simple platforme web cu rol
informativ catre sisteme interactive si tranzactionale integrate. Dacd in prima etapa prezenta
online a administratiilor locale s-a limitat preponderent la publicarea de informatii generale si acte
normative, in ultimul deceniu se observd o consolidare a dimensiunii functionale a acestor
platforme, prin introducerea unor servicii electronice precum plata online a impozitelor si taxelor
locale, depunerea cererilor in format digital, programarile electronice sau accesul in timp real la
informatii privind transportul public. Pandemia COVID-19 a constituit un factor accelerator
decisiv al acestui proces, generand presiuni administrative si sociale pentru digitalizarea rapida a
interactiunii dintre cetateni si autorititi, in conditiile restrictionarii contactului fizic [8]. Tn prezent,
majoritatea localitatilor se incadreazd in paradigma e-guverndrii 2.0, caracterizatd prin
interactivitate sporita si posibilitatea realizarii de tranzactii online. Cu toate acestea, dezvoltarea
nu este uniforma, persista diferente semnificative intre marile centre urbane, care beneficiaza de
resurse financiare, expertiza tehnica si infrastructura digitala avansata, si municipalitatile de
dimensiuni reduse, unde constrangerile bugetare si deficitul de competente digitale limiteaza
ritmul transformarii [19]. Se poate aprecia ca depasirea acestor disparitati nu poate fi realizata
exclusiv prin investitii tehnologice punctuale, ci impune adoptarea unei strategii nationale
integrate, care sa coreleze standardizarea tehnica, mecanismele de sprijin financiar diferentiat si
consolidarea competentelor digitale la nivelul administratiei locale, in vederea asigurarii unui
proces de transformare digitala sustenabil si echitabil pentru toate comunitatile.

Nearly one in two firms invested to become more digital, and large firms were particularly active (% of firms)
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Tn cadrul e-guverndrii, serviciile publice ocupa un rol central, avand un impact direct si imediat
asupra cetétenilor, care sunt primii beneficiari ai digitalizarii institutiilor publice si pot evalua
efectele acesteia asupra calitdtii vietii lor. Bernhard evidentiaza faptul cd guvernarea electronica
poate contribui la consolidarea a trei dimensiuni esentiale pentru cetéteni: eficienta sistemului
informational, transparenta proceselor decizionale si, In mod prioritar, calitatea serviciilor
publice. Autorul subliniaza totodata transformarea rolului cetdteanului, de la simplu client al
administratiei, la partener activ in furnizarea si utilizarea serviciilor publice, ceea ce implicd un
transfer de responsabilitate si 0 mai mare autonomie in gestionarea propriilor nevoi [4]. Aceasta
perspectiva contrasteazd cu viziunea lui Kuhlmann si lui Heuberg, care considerd ca
responsabilitatea fundamentala pentru livrarea serviciilor publice trebuie sd ramana in sfera
autoritatilor statului, sustindnd cid eficienta, calitatea si continuitatea serviciilor depind de
capacitatile administrative si de procesele institutionale complexe, mai ales in contexte
caracterizate de schimbdri rapide, precum criza COVID-19. Totodata, acestia propun
conceptualizarea digitalizarii serviciilor publice ca o ,politicd institutionald”, menitd sa
optimizeze functionarea administratiei [21]. In aceasta logica, serviciile digitale nu se limiteaza
la satisfacerea nevoilor cetatenilor, ci reprezintd o oportunitate de a transforma relatiile
traditionale unidirectionale intre administratie si utilizatori in interactiuni bidirectionale, active,
care stimuleaza democratia locald si schimbul de informatii intre autoritati si stakeholderi [22].
Aceasta schimbare structurald este completata de observatiile lui Blazhko , care argumenteaza ca,
desi digitalizarea poate diminua partial interventia umana in furnizarea serviciilor, aceasta
faciliteazd o interactiune directd si mai flexibild a cetatenilor cu statul, configurand astfel un
proces de reforma a birocratiei traditionale [23].

Transformarea digitald autenticd in administratia publicd depéseste simpla conversie tehnica a
datelor (digitizare), vizdnd o redefinire a modelelor de operare prin digitalizare, proces ce
faciliteazd un angajament activ al utilizatorului [24]. Tntr-o astfel de arhitecturd, orasul este
conceptualizat ca un ,.sistem de sisteme”, unde infrastructura digitald functioneaza ca o retea
neuronald ce optimizeaza fluxurile de informatii intre departamentele deconcentrate si beneficiarii
serviciilor [25]. Aceasta evolutic marcheaza tranzitia catre smart governance, o paradigma ce
integreaza capacitati computationale avansate pentru a asigura o guvernanta predictiva, depasind
limitele asincrone ale modelelor administrative traditionale [1].

Conceptul de smart sustainable city se contureaza ca o directie evolutiva necesara raspunsurilor
la provocdrile urbane generate de urbanizarea rapidda si cresterea populatiei oraselor, prin
utilizarea extinsa a tehnologiilor informatiei si comunicatiilor In interactiune cu multiple domenii
ale wvietii urbane, inclusiv mediu, mobilitate si infrastructurd sociala, pentru a spori
sustenabilitatea si calitatea vietii locuitorilor. Aceasta abordare pleaca de la ideea ca orasele
inteligente nu doar adopta solutii tehnologice, ci isi bazeaza dezvoltarea pe integrarea sistemica a
acestora pentru a raspunde eficient cerintelor complexe ale societdtii contemporane, ceea ce
reflectd caracterul multidimensional al cercetdrii In domeniu si necesitatea de a conecta
dimensiunile sociale, economice si de mediu in strategii urbane inteligente si durabile [26]. Din
perspectiva lui Dumitrica, conceptul de smart city poate fi inteles intr-o maniera structurala, prin
5 dimensiuni, ca un model urban integrat, in care tehnologiile informatiei si comunicatiilor devin
instrumente strategice pentru dezvoltarea economica, sociald si durabila a oraselor. Din punct de
vedere economic, TIC sprijind competitivitatea locald, inovatia si eficienta utilizarii resurselor,
favorizind o economie urbani inteligentd si adaptativi. In plan social, acestea faciliteazi
incluziunea, accesul la informatie si participarea civica, consoliddnd coeziunea comunitatilor si
reducand inegalititile. Dimensiunea urbana reflectd optimizarea infrastructurii, mobilitatii si
spatiului public prin integrarea digitala a serviciilor si planificarii urbane, crescind adaptabilitatea
oraselor la nevoile cetatenilor. In ceea ce priveste serviciile publice, digitalizarea permite
furnizarea rapida, eficientd si transparentd a acestora, transformand relatia dintre autoritati si
locuitori in una bidirectionala si participativa. In sfarsit, dimensiunea durabila subliniaza rolul
oraselor inteligente in protectia mediului, eficienta energetica si dezvoltarea sustenabila,
asigurand un echilibru Intre progresul tehnologic si responsabilitatea fata de generatiile viitoare.
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Tn acest mod, un smart city nu se reduce la tehnologie, ci devine un ecosistem complex in care

toate aceste dimensiuni interconectate contribuie la cresterea calitatii vietii si la rezilienta urbana
[27].

Smart Smart
Living Economy

Smart
Environment

SmartCity

Smart Smart
Mobility Governance

Fig. 2. Ciclul componentelor unui Smart City
Sursa: https://ventiblog.com/smart-cities-cosa-possono-aiutarci-vivere-meglio/amp [28]

Evolutia e-guvernarii evidentiaza trecerea de la simpla digitalizare a serviciilor publice la o
abordare integratd, centratda pe cetdtean si pe participarea activa a acestuia. Prin urmare, aceasta
transformare nu se limiteazi la implementarea tehnologiilor digitale, ci presupune o
reconceptualizare a relatiei dintre administratie si cetdteni, bazatd pe transparenta, eficientd si
responsabilitate reciproca. Astfel, e-guvernarea devine un instrument strategic pentru
modernizarea institutiilor publice, consolidarea increderii sociale si cresterea calitatii vietii, dar
succesul sau depinde In mod decisiv de capacitatea autoritatilor de a integra tehnologia cu
reformele organizationale si competentele digitale ale angajatilor.

1.2. Principiile User-Centered Design in administratia public.

Conceptul de User-Centered Design (UCD) reprezinta o abordare strategica in proiectarea
interfetelor digitale care plaseaza utilizatorul final in centrul efortului de design. Obiectivul
fundamental al practicienilor UCD este optimizarea utilizabilitatii prin concentrarea pe sarcinile
si activitatile specifice pe care cetdtenii doresc sa le Tndeplineasca in timpul interactiunii cu un
sistem informatic [8].

Ca alternativa la designul participativ, conceptul de User-Centered Design (UCD) a aparut in anii
1980, initial In domeniul interactiunii om-calculator, si si-a consolidat relevanta in proiectarea
serviciilor publice digitale, unde implicarea utilizatorilor devine esentiala pentru eficienta si
adoptarea acestora [29]. Desi principiile UCD sunt adesea percepute ca ambigue, cercetatorii au
propus un cadru conceptual structurat pe patru dimensiuni fundamentale: concentrarea pe
utilizator (user focus), orientarea catre activitatile si sarcinile utilizatorului (work-centeredness),
implicarea activa si participativa a acestuia (user involvement/participation), si personalizarea
sistemelor pentru a raspunde nevoilor individuale (system personalization). Acest cadru ofera o
abordare clara si aplicabild pentru dezvoltarea serviciilor publice digitale, evidentiind faptul ca
succesul transformarii digitale depinde nu doar de implementarea tehnologica, ci si de adaptarea
designului la experientele si asteptarile reale ale utilizatorilor [30].

Aplicarea principiilor UCD 1in transformarea digitald a serviciilor publice demonstreaza

importanta implicarii directe a cetatenilor in procesul de proiectare si dezvoltare. Studiul realizat

de Pedrosa si altii evidentiazd cd aducerea utilizatorilor in activitdtile planificate de echipe

multidisciplinare a permis o intelegere empaticd a nevoilor reale si a experientelor acestora,
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contribuind la cresterea competentelor institutionale pentru implementarea unor solutii digitale
eficiente. Rezultatele proiectului au scos in evidenta aspecte critice ale serviciilor, precum
anonimatul, primirea utilizatorilor, atentia umanizata si seriozitatea actului administrativ, dar si
lipsa de claritate privind scopul serviciilor, problemele din fluxuri si comunicare si necesitatea
informarii despre eficienta serviciilor. In acest context, s-a identificat nevoia de a standardiza
canalele de raportare, de a promova stabilitatea si actualizarea aplicatiilor si de a introduce optiuni
digitale suplimentare, care sa permita incarcarea de imagini si videoclipuri prin platforme diverse,
cum ar fi WhatsApp sau Facebook [31].

What is User centered design (UCD)? oG

Rasearch = '- . ¢ Test

© Dawvalop
Concept o

Design

Fig. 3. Procesul UCD
Sursa: https://www.geeksforgeeks.org/system-design/introduction-to-ucd-user-centered-design/ [32]

Metodologia UCD utilizeaza instrumente avansate de modelare, precum ,,customer personas”,
scenariile de utilizare si analiza sarcinilor , bazate pe premisa ca utilizatorii au un comportament
orientat spre scop [3]. Aceasta abordare este critica deoarece sistemele adecvate pentru un anumit
grup pot fi total inadecvate pentru altul, fapt ce impune o intelegere profunda a contextului
beneficiarului [8]. In administratia publicd, UCD faciliteaza tranzitia citre modele de guvernanta
mai inteligente, unde tehnologiile de Al pot personaliza interactiunea cu cetateanul [33].

In domeniul politicilor sociale, unde efectele sistemice ale sardciei si discriminarii genereaza o
dependenta disproportionata de serviciile publice in randul populatiilor marginalizate, abordarea
User-Centered Design oferd o metodologie prin care vocile acestor grupuri pot fi integrate activ
si strategic Tn procesul de dezvoltare a politicilor [34]. Evidentele empirice, desi inca limitate,
sugereaza cd UCD faciliteazd formularea de solutii politice cultural sensibile, flexibile si
adaptabile la nevoile reale ale comunitatilor vulnerabile [35]. Participarea directa a cetatenilor in
sesiunile de design nu doar ca valorifica perspectivele lor unice, ci si le conferd un grad sporit de
autonomie in modul in care informatiile personale sunt colectate si utilizate, prin instrumente
precum card sorting, vizual mapping sau voturi decizionale. Pentru designerii de politici,
beneficiile principale constau in accesul la date multidimensionale inaccesibile prin metode
conventionale si in consolidarea relatiilor de incredere cu participantii, esentiale pentru
legitimitatea procesului decizional. Prin urmare, UCD nu doar centreazi vocile anterior
marginalizate in procesul de elaborare a politicilor, ci contribuie si la dezvoltarea capacititii
comunitatilor de a-si articula nevoile, de a influenta deciziile si de a co-crea solutii viabile si
contextuale, promovand astfel incluziunea sociala si eficienta serviciilor publice [36].

1.3. Tranzitia catre e-Government 3.0.

E-guvernarea reprezintd, conform definitiei Organizatiei Natiunilor Unite, utilizarea tehnologiilor
informatiei si comunicatiilor pentru a facilita interactiunea, comunicarea, schimbul de informatii
si furnizarea de servicii intre guverne, cetiteni si mediul de afaceri, cu scopul de a raspunde mai
eficient nevoilor diferitelor parti interesate [37]. Evolutia e-guvernarii poate fi urmarita prin trei
etape principale: E-Guvernarea 1.0 a utilizat Internetul si resursele ICT disponibile pentru a spori
eficienta operationald a administratiei publice, concentrdndu-se pe simplificarea proceselor si
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digitalizarea informatiilor, fara o interactiune directa cu cetatenii [38]. Ulterior, E-Guvernarea 2.0
a introdus servicii portal bazate pe tehnologii Web 2.0, punand accent pe centralitatea cetateanului
si promovand participarea acestuia in procesul decizional, ceea ce a contribuit la consolidarea
democratiei electronice si la crearea unor servicii publice mai responsabile si transparente [39].
Aceasta evolutie a fost posibild datoritd interconectarii platformelor digitale, accesului mai larg
la informatie si posibilitatii ca cetatenii sd contribuie activ la dezvoltarea si evaluarea politicilor
publice.

Privind spre viitor, EG 3.0 se contureazd ca o paradigmd bazatd pe Web 3.0 si tehnologii
emergente, cum ar fi inteligenta artificiala , tehnologiile de registru distribuit (DLT), Semantic
Web si World Wide Virtual Web, care promit sa transforme fundamental modul in care serviciile
publice sunt concepute, livrate si monitorizate [40]. Inteligenta artificiald reprezinta o tehnologie
disruptiva cu un potential considerabil, avand capacitatea de a echipa sistemele digitale cu functii
cognitive, de a invata, de a deduce si de a se adapta in functic de datele analizate, ceea ce
faciliteazd optimizarea proceselor guvernamentale si personalizarea serviciilor in timp real.
Esenta tranzitiei catre e-government 3.0 rezidd in capacitatea sistemelor informatice de a evolua
de la simple ,,unelte” la asistenti digitali capabili de analize complexe [1].

Tn contextul localitatilor din Romania, Catilin Vrabie arati ci majoritatea administratiilor locale
s-au situat pana in prezent in stadiul e-Government 2.0, caracterizat prin furnizarea de servicii
electronice functionale, precum plata online a impozitelor si taxelor, accesul la formulare
electronice sau posibilitatea de a solicita informatii prin portaluri web [2]. Aceasta etapa reflecta
un progres semnificativ fatd de faza initiald de e-Gov 1.0, axatd in principal pe digitalizarea
informatiilor si pe eficientizarea proceselor interne, insa se concentreaza mai putin pe integrarea
completd a datelor sau pe implicarea activd a cetatenilor in luarea deciziilor. Tranzitia cétre e-
Gov 3.0, considerata stadiul de maturitate digitald avansatd, presupune depasirea unor bariere
complexe. Tn primul rand, interoperabilitatea datelor ramane un obstacol major, intrucat sistemele
disparate din cadrul institutiilor locale nu sunt intotdeauna compatibile, ceea ce limiteaza
capacitatea autoritatilor de a analiza informatiile si de a fundamenta deciziile pe date integrate
[40]. In al doilea rand, securitatea cibernetica constituie un aspect critic, avand in vedere cresterea
expunerii la atacuri informatice odatd cu extinderea serviciilor digitale si stocarea online a datelor
sensibile ale cetitenilor [39]. In al treilea rand, deficitul de competente digitale in randul
personalului administrativ restrAnge eficienta utilizarii tehnologiilor emergente, precum
inteligenta artificiald, analiza big data sau sistemele de automatizare a proceselor, necesare pentru
o guvernanta inteligenta si adaptiva [40]. Depasirea acestor provocari implica nu doar investitii
in infrastructura tehnologica, ci si programe sustinute de formare si dezvoltare a resurselor umane,
precum si elaborarea de strategii coerente pentru integrarea si standardizarea datelor. In final,
atingerea stadiului e-Gov 3.0 nu se rezuma la adoptarea unor solutii tehnologice sofisticate, ci
presupune construirea unui ecosistem digital interconectat, sigur si orientat catre nevoile
cetatenilor, capabil sd sprijine servicii publice eficiente, transparente si participative, care si
creasca calitatea experientei cetiteanului si sd stimuleze Increderea in administratia locala.

oo A

Capitolul 2. Contextul digitalizarii in localititile din Roméania

2.1. Cadrul strateqgic al digitalizdrii la nivel european §i national

Digitalizarea administratiei publice reprezintd o prioritate strategica atat la nivelul Uniunii
Europene, cét si la nivel national, fiind considerata un factor esential pentru cresterea eficientei
institutionale, Tmbunatatirea calitatii serviciilor publice si consolidarea participarii cetatenilor in
adoptarea deciziilor publice. Cadrul strategic al digitalizarii este definit prin convergenta
politicilor Uniunii Europene cu directivele nationale, vizand transformarea administratiei publice
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intr-un sistem integrat si centrat pe cetatean. La nivelul Uniunii Europene, initiative strategice
precum ,,Digital Single Market Strategy” si ,,Digital Decade 2030” configureazd un cadru
ambitios de transformare digitald, orientat cdtre digitalizarea completd a serviciilor publice
esentiale si garantarea accesului universal al cetatenilor la dosarele medicale electronice [8].
Strategia UE ,,Digital Decade 20307, lansatd in 2021, vine In completarea primei politici enuntate
mai sus, adoptatd in 2015, prin stabilirea unor obiective concrete pentru 2030 1n patru domenii:
competente digitale, infrastructura securizata, digitalizarea afacerilor si servicii publice. Aceasta
vizeazd o transformare digitald suverand, centratd pe utilizator, In care administratiile publice
trebuie sé ofere servicii digitale integrate, sigure si accesibile, bazate pe principiul ,,once-only” si
pe utilizarea datelor in mod eficient si responsabil [41].

Skills

ICT Specialists: 20 million + Gender convergence
Basic Digital Skills: min 80% of population

Infrastructures
Connectivity: Gigabit for everyone, 5G everywhere
Cutting edge Semiconductors: double
EU share in global production
Data - Edge & Cloud: 10,000 climate
neutral highly secure edge nodes
Computing: first computer with quantum acceleration

Public Services
Key Public Services: 100% online
e-Health: 100% availability medical records
Digital Identity: 80% citizens using digital 1D

Business
Tech up-take: 75% of EU companies using Cloud/Al/Big Data
Innovators: grow scale ups & finance to double EU Unicorns
Late adopters: more than 90% of European SMEs reach
at least a basic level of digital intensity

Fig. 4. Pilonii ,,Busolei digitale a Europei”
Sursa: https://www.seam.earth/sustainable-news/europes-digital-decade/ [42]

In acest context, UE incurajeazi dezvoltarea unei infrastructuri digitale comune si a unor
standarde interoperabile, menite sa faciliteze cooperarea intre state membre si sd reducd
fragmentarea sistemelor administrative. Complementar initiativelor amintite, European
Interoperability Framework (EIF) subliniazd necesitatea alinierii proceselor, datelor si
tehnologiilor pentru a asigura schimbul eficient de informatii Intre institutii. Aceasta ofera directii
concrete privind modul de organizare a serviciilor publice digitale, bazandu-se pe 12 principii
menite sd urmareascd interoperabilitatea: subsidiaritatea si proportionalitatea, deschidere,
transperenta, reutilizare, neutralitatea tehnologica si portabilitatea datelor, centrare pe utilizator,
incluziune si accesibilitate, securitate si confidentialitate, multilingvismul, simplificare
administrativa, conservarea informatiilor si evaluarea eficacitatii si eficientei [43]. Prin integrarea
acestor principii, EIF oferd un cadru coerent si sustenabil pentru dezvoltarea unei administratii
publice interoperabile, capabile si raspunda cerintelor unei societiti digitale dinamice. Tn acest
sens, Kouroubali si Katehakis afirma ca implementarea cadrului EIF ca instrument de ghidare a
interoperabilitatii nu doar faciliteaza integrarea sistemelor si schimbul eficient de informatii, ci
contribuie si la dezvoltarea unei culturi organizationale orientate spre colaborare, transparenta si
incredere intre actorii implicati. Prin instituirea unor politici i mecanisme de guvernanta coerente
la nivel juridic, organizational, semantic si tehnic, se creeaza premisele unei transformari digitale
sustenabile, capabile sd sustina tranzitia de la modele administrative sau medicale centrate pe
institutii catre un model centrat pe cetdtean [44].

In plan national, parcursul strategic al Romaniei a evoluat de la primele reglementari privind
informatizarea (HG 1007/2001) catre ,,Strategia pentru transformarea digitala a Romaniei 2020-
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20307, gestionatd de Autoritatea pentru Digitalizarea Romaniei [45]. Aceasta vizeaza dezvoltarea
unor servicii publice digitale integrate, cresterea interoperabilititii sistemelor informatice,
consolidarea securitatii cibernetice si stimularea utilizarii tehnologiilor emergente, precum
inteligenta artificiala si analiza datelor.

Un element central al cadrului de implementare il reprezinta utilizarea fondurilor europene, in
special prin intermediul Planului National de Redresare si Rezilientd, care finanteaza proiecte
majore de digitalizare a administratiei publice si de modernizare a infrastructurii IT. Aceste
investitii sunt menite sd reduca fragmentarea sistemelor existente si sd faciliteze dezvoltarea unor
platforme digitale interoperabile, capabile sa sustina furnizarea eficientd a serviciilor publice.
Implementarea sustenabild a strategiilor de transformare digitald la nivel local In Romania este
conditionatd de disparitati structurale majore, reflectate in capacitatea administrativa inegald si
distributia neuniformd a infrastructurii tehnologice [8] [24]. Cercetarile recente subliniaza
existenta unui ,,decalaj digital” intre marile centre urbane si municipalitatile de dimensiuni reduse,
fapt ce limiteaza accesul echitabil la e-servicii performante [19]. Succesul acestui demers
transcende simpla elaborare a documentelor strategice, care in contextul national sunt adesea
fragmentate si orientate spre proiecte punctuale de tip ,,quick wins”, si necesitd o maturitate
institutionald capabild sd depaseasca ,,inflexibilitatea organizationald” si rezistenta la inovare a
aparatului birocratic [3].

2.2. Nivelul actual al maturitatii digitale in administratiile locale

Evaluarea nivelului actual al maturitatii digitale la nivelul administratiilor locale din Romania
evidentiazd un progres tehnologic remarcabil, insd rdmédne marcatd de disparitati structurale
profunde in raport cu standardele europene. Conform Indicelui Economiei si Societatii Digitale
(DESI), Romania continud sd ocupe pozitii modeste in cadrul Uniunii Europene, in special din
cauza deficitului de competente digitale in randul populatiei si al integrérii limitate a serviciilor
publice avansate. Conform cercetarilor recente ale lui Vrabie asupra celor 103 municipii
roméanesti indica faptul cad majoritatea acestora au atins stadiul tranzactional al e-guvernarii (2.0),
oferind functionalitdti precum plata online a taxelor, sisteme de petitionare electronica si
formulare descarcabile [19]. Desi infrastructura de conectivitate a cunoscut imbunatatiri, cu viteze
medii de banda largd de aproximativ 90 Mbps si o acoperire 5G de peste 80% in municipii,
decalajul digital intre marile centre urbane si localitatile de dimensiuni reduse rdmane un factor
critic ce impiedica accesul echitabil la servicii publice digitale performante [24].
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Fig. 5. Indicele DESI la nivel european 2022
Sursa: https://digital-strategy.ec.europa.eu/ro/policies/desi [46]

Analiza corelatiei dintre indicatorii nationali DESI si maturitatea digitald locala releva un paradox
structural: desi indicatorul Connectivity este un punct forte al Romaniei, pilonul Human Capital
reprezinta principala barierd in atingerea obiectivelor asumate in cadrul strategiilor privind
digitalizarea in Romania. Pilonul Human Capital este factorul determinant al scorurilor de
maturitate digitala. Deficitul de competente digitale (e-literacy) afecteaza atat cetatenii (cererea),

13


https://digital-strategy.ec.europa.eu/ro/policies/desi

cat si functionarii publici (oferta) [25]. Inflexibilitatea organizationala este alimentata de structura
demografica a administratiei, unde 65,5% dintre angajati au peste 35 de ani, multi fiind privati de
educatie digitald timpurie [45]. Cercetarile demonstreaza o corelatie directa intre densitatea
centrelor de formare (precum reteaua ECDL sau universitatile) si nivelul de e-administratie al
judetelor, educatia in domeniul ICT fiind ,,motorul” real al transformarii [33].

Adoptarea Ordonantei de Urgentd nr. 56/2024, care aprobd Programul National pentru
Transformarea Digitald a Autoritatilor Publice Locale, marcheaza un pas esential in modernizarea
administratiei locale din Romania, vizdnd imbunatatirea interactiunii cetatenilor cu institutiile
statului si alinierea la standardele europene de digitalizare. Programul urmaéreste extinderea si
integrarea serviciilor electronice, conectarea sistemelor locale la platformele nationale si
utilizarea tehnologiilor digitale pentru a eficientiza procesele administrative si resursele
financiare. Implementarea acestuia sprijind interoperabilitatea si securitatea platformelor
informatice, contribuind totodatd la cresterea increderii cetdtenilor in serviciile publice si la
respectarea cerintelor legale privind schimbul de date. Astfel, initiativa consolideaza trecerea de
la e-guvernarea traditionald la guvernarea digitald, promovand o administratie localda moderna,
rezilientd si centrata pe nevoile utilizatorilor [47].

Conform Béncii Mondiale nivelul de digitalizare al municipiilor din Romania raméane redus, cu o
medie a indexului de maturitate de doar 32,3%, situand orasele la nivelul 2 (Ad-hoc), caracterizat
prin digitalizare fragmentata si servicii integrate limitate. Desi 98% dintre primarii detin site-uri
proprii, doar 12% permit depunerea completd a documentelor online, iar 62% dintre localitatile
mai mici se confrunta cu deficit de personal IT specializat. In timp ce marile orase, precum Cluj-
Napoca, Bucuresti sau Oradea, prezintd initiative mai avansate, procesul de digitalizare este
incetinit de disparitati locale, stocarea datelor in silozuri si lipsa competentelor digitale in randul
angajatilor din administratie, ceea ce afecteaza interoperabilitatea si eficienta decizionala. In plus,
infrastructura digitalad inregistreazd performante relativ bune (45%), pe cand guvernanta si
managementul digital sunt semnificativ subdezvoltate (19%), aspect ce evidentiazd nevoia
stringentd de standardizare a serviciilor, promovarea datelor deschise si crearea unei structuri
centrale de coordonare a strategiilor digitale pentru administratiile locale [48] [49].

Indicatori privind digitalizarea administratiei publice

Procentul persoanelor care utilizeaza internetul pentru
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documenteformulare 38%

Fig. 6. Indicatori privind procentul persoanelor care utilizeaza internetul
Sursa:https://www.amcham.ro/download?file=committeePaper/usyS49U.pdf&filename=Position%20Paper%20rega
rding%20the%20Digitalization%200f%20Local%20Public%20Administration [50]

Digitalizarea primariilor din Romania a generat un impact semnificativ asupra serviciilor publice
si asupra relatiei acestora cu cetatenii. Printre principalele efecte se numara reducerea timpului si
a costurilor administrative, prin accelerarea procesarii documentelor si cererilor, ceea ce aduce
economii atit pentru administratie, cAt si pentru utilizatorii serviciilor. In acelasi timp,
digitalizarea contribuie la sporirea transparentei proceselor, facilitaind accesul cetétenilor la
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informatii si urmarirea stadiului cererilor depuse. Serviciile publice online au diminuat, de
asemenea, aglomeratia si timpii de asteptare, eliminand necesitatea deplasarii fizice la ghisee, iar
simplificarea procedurilor administrative a facut interactiunea cu autoritatile mai intuitiva si mai
accesibila. Astfel, procesul de digitalizare constituie un pilon esential in modernizarea
administratiei publice locale si in Tmbunatatirea calitatii vietii cetatenilor. Pentru a consolida
eficienta si sustenabilitatea acestor transformari, este esential ca implementarea solutiilor digitale
sa fie Tnsotitd de mecanisme de colectare a feedbackului utilizatorilor si sa raspunda nevoilor reale
ale acestora, asigurand astfel succesul pe termen lung al digitalizarii primariilor din Romania [51].

Un pas important fiacut in sensul adoptéarii TIC este aplicatia mobild RoelD, dezvoltata de
Autoritatea pentru Digitalizarea Romaniei, ce reprezinta un instrument central in modernizarea
digitald a administratiei publice, facilitdind crearea unei identitati digitale recunoscute atit de
institutiile publice, cat si de companiile private. Aceasta simplificd accesul cetétenilor la o gama
variatd de servicii online si reduce necesitatea prezentei fizice la ghisee, inclusiv pentru romanii
din diaspora. Proiectul, derulat in colaborare cu Ministerul Cercetarii, Inovdrii si Digitalizarii si
finantat cu 74 milioane RON din fonduri europene, permite cetatenilor sa genereze o identitate
digitala printr-un proces rapid de verificare a documentelor, fotografie si video, asigurand
securitatea si autenticitatea datelor [52].

Prin integrarea sistemului de autentificare unica (Single Sign-On — SSO), RoelD ofera un punct
centralizat de acces la diverse servicii publice digitale, inclusiv plata taxelor prin Ghiseul.ro,
obtinerea certificatelor de cazier judiciar, consultarea informatiilor privind securitatea sociala si
sdndtatea, gestionarea serviciilor consulare pentru cetitenii din diaspora, plata facturilor si
administrarea politelor de asigurare in caz de calamitati. Aceastd centralizare contribuie la
eficientizarea interactiunii cu administratia, reducand fragmentarea si sporind accesibilitatea
serviciilor pentru utilizatori [52].

Mai mult, RoelD functioneazi ca un catalizator al transformarii digitale, promovand transparenta
si eficienta serviciilor publice si sprijinind implementarea unei administratii digitale orientate
catre nevoile cetateanului. Prin combinarea autentificarii centralizate cu multiple functionalitati,
platforma consolideaza interoperabilitatea sistemelor informatice si sustine adoptarea unor
procese digitale integrate la nivel national. In acest fel, RoelD reflectd angajamentul Roméniei de
a alinia administratia publica locald si centrala la standardele europene de guvernantd digitala,

oferind cetdtenilor un mediu sigur, intuitiv si eficient pentru interactiunea cu institutiile statului
[52].

2.3. Provociri si bariere in procesul de digitalizare

Procesul de digitalizare in sectorul public este conditionat de un ansamblu complex de bariere,
definite drept obstacole structurale, legale sau sociale care inhiba dezvoltarea guvernarii
electronice prin limitarea cererii de servicii sau a ofertei institutionale. O provocare strategica
semnificativa identificata in contextul digitalizarii administratiei publice din Roméania, evidentiata
de Catalin Vrabie, constd in lipsa functiei de Chief Information Officer (CIO) atat la nivelul
autoritatilor centrale, cat si locale. Aceastd absentd genereazd o coordonare insuficientd a
politicilor digitale, determinidnd elaborarea unor strategii fragmentate si ineficienta utilizarii
resurselor financiare si tehnologice. In practici, lipsa unui CIO dedicat limiteaza capacitatea
institutiilor de a integra infrastructurile digitale, de a standardiza procesele informatice si de a
implementa solutii interoperabile, ceea ce afecteazd coerenta si calitatea serviciilor publice
electronice oferite cetatenilor. Astfel, instituirea unei pozitii CIO ar putea reprezenta un factor
esential pentru alinierea strategica a proiectelor de digitalizare, pentru optimizarea resurselor si
pentru cresterea maturitatii digitale la nivel national si local [24].
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Din perspectiva institutionala, rezistenta la inovare si ,,inflexibilitatea organizationala” raman
bariere critice. Aceasta deriva din atagamentul functionarilor publici fatd de metodele birocratice
traditionale si un deficit acut de competente digitale, generand o reticentd in adoptarea noilor
fluxuri de lucru [25]. Aceasta barierd umana este dublata de decalajul digital, unde disparitatile
socio-economice marginalizeaza segmente ale populatiei, limitand accesul universal la beneficiile
tehnologiei [33].

La nivel national, analiza pietei muncii evidentiazd un deficit semnificativ de specialisti IT, in
special In sectorul privat, ca urmare a dezvoltarii accelerate a centrelor de inovare si tehnologie
n diferite regiuni, precum judetul Cluj. In ceea ce priveste administratia publica, datele cantitative
sunt limitate, insd evaludrile calitative utilizate pentru fundamentarea politicilor publice sugereaza
ca numarul si profilul personalului IT existent in structurile publice nu corespund cerintelor
organizationale necesare pentru dezvoltarea si operarea unor servicii publice digitale eficiente.
Aceasta insuficienta este accentuata de absenta programelor de formare profesionald specializata,
menite sd asigure dobandirea competentelor tehnice si manageriale necesare implementarii unor
sisteme informatice nationale complexe. In plus, lipsa unor strategii coerente de resurse umane
dedicate sectorului IT in cadrul administratiei publice limiteazd capacitatea institutiilor de a
sustine transformarea digitald, afectind nu doar eficienta serviciilor electronice, ci si gradul de
maturitate digitald al institutiilor publice. In acest context, dezvoltarea si consolidarea
competentelor IT, prin politici de resurse umane bine definite si programe de instruire continue,
reprezintd o conditie esentiald pentru realizarea unei administratii digitale moderne si sustenabile

[53].

In plan etic, lipsa increderii in securitatea datelor si teama fatd de supravegherea algoritmici
reprezintd obstacole psihologice semnificative [54]. Integrarea Al aduce provociri suplimentare,
precum riscul discrimindrii algoritmice si anxietatea legata de pierderea locurilor de munca, desi
cercetarile indica faptul ca tehnologia augmenteaza, mai degraba decit inlocuieste, capacititile
umane.

Un factor semnificativ care incetineste dezvoltarea serviciilor publice electronice In Roménia 1l
reprezintd insuficienta integrare, la nivelul practicilor administrative curente, a principiului
european ,,digital by default”. In acest context, adaptarea procedurilor de lucru in relatia cu
beneficiarii are loc adesea fara o orientare clara catre digitalizare, ceea ce conduce la mentinerea
unor procese traditionale bazate pe interactiuni fizice si documente pe suport hartie. Lipsa unei
abordari sistematice, care sd presupuna ca orice solicitare de informatii sa fie gestionata prin
intermediul unor sisteme informatice, limiteaza accesibilitatea si eficienta serviciilor publice. Tn
consecintd, devine necesara dezvoltarea unor platforme digitale integrate, inclusiv in cadrul unor
proiecte transversale, care s sustind nu doar furnizarea serviciilor citre cetateni, ci si procesul
decizional la nivel guvernamental [53].

Cadrul legislativ national in domeniul e-guverndrii, atat In evolutia sa recenta, cat si in forma
actuald, evidentiazd o serie de deficiente structurale care au contribuit la dezvoltarea lenta si
fragmentata a serviciilor publice electronice in Romania. Printre principalele limitari se remarca
absenta unor termene clare si obligatorii pentru digitalizarea integrald a serviciilor publice
relevante, precum si lipsa definirii unui nivel tintd de maturitate digitald. De asemenea, cadrul
normativ privind interoperabilitatea sistemelor informatice si a registrelor de date este insuficient
dezvoltat, ceea ce afecteazd schimbul eficient de informatii intre institutii. Alte vulnerabilitati
legislative includ inexistenta unor obligatii ferme privind integrarea serviciilor publice Tn
platforme nationale, precum Platforma de Cloud Guvernamental sau Sistemul National Electronic
de Plata (Ghiseul.ro), precum si lipsa unor mecanisme de sanctionare pentru nerespectarea
termenelor de implementare. In acelasi timp, absenta unei strategii normative coerente privind
cloud-ul guvernamental si rigiditatea procedurilor de achizitii publice in domeniul IT limiteaza
capacitatea administratiei de a tine pasul cu evolutiile tehnologice, generdnd intarzieri
semnificative si riscuri de invechire a solutiilor propuse. In acest context, consolidarea cadrului
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legislativ prin reglementari clare, coerente si adaptate dinamicii tehnologice devine o conditie
esentiala pentru accelerarea transformarii digitale a administratiei publice din Romania [53].

Capitolul 3. Studiu de caz: Sectorul 6

3.1. Prezentarea Sectorului 6

Priméria Sectorului 6 reprezintd una dintre cele sase structuri administrativ-teritoriale ale
Municipiului Bucuresti, avand rolul de a mentine legatura directd si eficientd cu locuitorii
comunitatii, prin identificarea si solutionarea nevoilor de interes public. Activitatea, realizatd in
conformitate cu cadrul legislativ in vigoare si in concordantd cu reglementarile stabilite de
Priméria Municipiului Bucuresti, este caracterizata de gestionarea serviciilor publice, Intretinerea
infrastructurii stradale, administrarea domeniului public si privat, precum si coordonarea
unitatilor subordonate, spre exemplu institutii de Tnvatamant sau sanitare.

Conform Programului integrat de dezvoltare urbana a sectorului 6 al municipiului Bucuresti 2021-
2030 [55], viziunea sectorului este sustinutd de 5 prioritati strategice:

1. Crestere inteligenta si competitiva,

2. Dezvoltare sociald performanta si incluziva;

3. Accesibilitate si mobilitate;

4. Mediu curat, regenerare urbana si locuire de calitate;

5. Guvernare locala inteligenta.

Cea din urma prioritate strategicd este sustinutd de urmatoarele obiective:

1. Digitalizarea serviciilor publice si implementarea conceptului de smart city;

2. Cresterea capacitatii de planificare urbana,

3. Dezvoltarea competentelor si managementul eficient al resurselor umane din
administratia publica locala;

4. Cresterea gradului de implicare a cetdtenilor, a mediului de afaceri si a celui
neguvernamental Th procesul decizional;

5. Dezvoltarea bazei logistice pentru furnizarea de servicii publice [55].

Tabel 1. Portofoliu de proiecte pe tema digitalizarii

Denumire proiect Perioada implementare Valoare proiect
Dezvoltarea de hub-uri de inovatie 2022-2030 1 500 000 euro
digitala, economie urbana

Implementarea de  sisteme de 2021-2023 8 400 000 euro

supraveghere video, control acces si
monitorizare prin senzori a spatiilor
publice, unitatilor de invatdmant, pietelor
publice, parcarilor si integrarea acestor
date n sistemul de management intern

Introducerea unei aplicatii pentru 2021-2023 1 000 000 euro
monitorizarea nivelului de poluare fonica
Dezvoltarea unui sistem integrat de 2021-2023 10 000 000 euro

digitalizare a primariei sectorului 6 si a

institutiilor subordonate, care sa asigure

interoperabilitatea datelor

Crearea unui sistem integrat de 2021-2024 10 000 000 euro
management a serviciilor si directiilor
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primdriei prin implementarea unui IT

cloud sector 6

Harta digitala a  sectorului 6: Panain 2030 1 000 000 euro
infractionalitatea la nivelul Sectorului 6,

poluarea, potentialele pericole de mediu

sau altd naturd si santierele deschise in

sector, efectuarea cadastrului intregului

domeniu public si a spatiilor verzi din

Sectorul 6.

Dezvoltarea unui sistem de comunicare 2021-2022 100 000 euro
Cu cetatenii rapid prin intermediul

mijloacelor online (website, social

media)

Sistem de supraveghere/monitorizare 2021-2023 8 000 000 euro
video integrat pe teritoriul administrativ

al Sectorului 6

Bugetarea participativa 2021-2030 100 000 euro/an
Programe de formare pentru dezvoltarea 2021-2030 70 000 euro/an
competentelor profesionale ale

managerilor si ale personalului cu functii
de executie din primarie si din structurile
descentralizate pe domenii cheie -
management de proiecte, comunicare,
dezvoltare urbana, management
financiar, etc

Sursa: Programul integrat de dezvoltare urbana a sectorului 6 al municipiului Bucuresti 2021-
2030 [55]

In tabelul de mai sus sunt prezentate principalele initiative de dezvoltare digitald implementate la
nivelul Primaria Sectorului 6, proiecte care insumeaza investitii de peste 41 de milioane de euro.
Aceste demersuri reflecta directia strategica a institutiei catre modernizarea serviciilor publice,
digitalizarea proceselor administrative si cresterea eficientei operationale. Totodata, investitiile
contribuie semnificativ la consolidarea capacitatii institutionale a primdriei, prin dezvoltarea
infrastructurii digitale, optimizarea relatiei cu cetdtenii si crearea unui cadru administrativ mai
performant, transparent si adaptat cerintelor actuale ale administratiei publice moderne.

3.2. Grila de analiza a Sectorului 6

Tn contextul procesului de transformare digitald si al consolidarii capacititii administrative,
Primaria Sectorului 6 a dezvoltat si implementat un ecosistem integrat de servicii publice digitale,
orientat catre eficientizarea relatiei dintre administratia locald si cetdteni. Investitiile realizate au
permis operationalizarea unor platforme electronice prin intermediul carora utilizatorii pot accesa,
intr-un mod rapid si transparent, o gama extinsa de servicii administrative. Astfel, cetitenii
beneficiaza de posibilitatea programarii online pentru serviciile de evidenta a persoanelor si stare
civild, precum si pentru eliberarea actelor de identitate. in acelasi timp, au fost digitalizate
procesele aferente obtinerii acordurilor comerciale si certificatelor de atestare fiscala, acestea
fiind emise prin fluxuri administrative automatizate. De asemenea, infrastructura digitald
implementata faciliteazd accesul la servicii de asistentd sociald, depunerea solicitarilor pentru
emiterea certificatelor de urbanism si gestionarea cererilor privind atribuirea locurilor de parcare.
Platformele dezvoltate permit totodatd transmiterea sesizérilor referitoare la ordine publica,
protectia mediului si salubrizare, contribuind la cresterea gradului de participare civica si la
imbunatatirea mecanismelor de interventie institutionald. Complementar, cetatenii pot utiliza
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serviciile electronice pentru inscrierea in audiente, achitarea taxelor si impozitelor locale, precum
si pentru depunerea cererilor de inscriere la crese sau in cadrul programelor de gradinita de vara
[56].

Instrumentul de cercetare prezentat in tabelul urmator constituie o grili de analiza
multidimensionald, fundamentatd pe indicatorii de maturitate digitald propusi in literatura de
specialitate [8]. Aceasta grila este utilizata pentru evaluarea sistematica a platformei digitale a
Primariei Sectorului 6, vizdnd cuantificarea performantei administrative. Din punct de vedere
metodologic, pentru indicatorii aferenti claselor C1, C2, C3 si C4, se utilizeaza o scala binara,
unde valoarea 0 indica inexistenta elementului, iar valoarea 1 confirmi prezenta acestuia. In
contrast, pentru clasa C5, care vizeaza aspecte calitative precum designul vizual si navigabilitatea,
evaluarea este nuantata prin utilizarea unor atribute calitative. Astfel, nivelul indicatorilor din
aceasta clasa este notat pe o scald in cinci trepte: foarte rau, rau, mediu, bun si foarte bun.

Tabel 2. Grila de analiza

Clasa analizata Indicator Notare
C1- Transparenta institutionala Monitor Oficial Local 1
Procese-verbale ale 0
sedintelor Consiliului
Local la zi

Informatii financiare 1
Organigrama 1
Declaratii de avere la zi 0
C2 — Formulare electronice Modele de documente 1
descarcabile
Sisteme de 1
monitorizare a cererilor
depuse
Petitionare online 1
Anunturi publice 1
C3 — Comunicare Interactiune directa cu 1
Primarul
Sectiune de sugestii 1
Prezenta pe retele de 1
socializare
C4 — Accesibilitatea platformelor Integrarea unui motor 1
de cautare intern
Abonare la newsletter 1
Sectiune pentru 1
persoanele cu
dizabilitati
Selector de limbi 0
C5 — Generalitati Designul platformelor Foarte bun
Navigare facila Bun

3.3. Chestionarul aplicat pentru cetdteni ai Sectorului 6

In cadrul prezentei cercetiri a fost utilizata o metoda de cercetare cantitativ, bazata pe colectarea
si analiza datelor provenite de la un esantion de respondenti, prin intermediul unui chestionar
standardizat. Aceastd abordare metodologicd permite obtinerea unor date cuantificabile si
comparabile, analizate ulterior prin proceduri statistice specifice, contribuind astfel la asigurarea
unui grad ridicat de obiectivitate si rigoare stiintifica [57]. Cercetarea cantitativa este adecvata
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studiilor realizate asupra unor grupuri extinse de participanti, fiind necesara respectarea criteriilor
de reprezentativitate pentru formularea unor concluzii relevante si valide. Utilizarea
chestionarului prezinta avantajul colectarii rapide si eficiente a datelor, precum si al standardizarii
Intrebarilor si raspunsurilor, aspecte care faciliteaza analiza sistematica si comparabilitatea
rezultatelor. Totodata, aceastd metoda poate prezenta anumite limite in analiza unor fenomene
complexe, existand si posibilitatea aparitiei unor erori de interpretare sau a influentelor subiective
din partea respondentilor [58].

In vederea stabilirii populatiei investigate in lucrare, a fost utilizatd metoda esantionarii de
convenientd, tehnicd de selectie a participantilor fundamentatd pe accesibilitatea si
disponibilitatea acestora, fira aplicarea unui mecanism probabilistic de selectie. Alegerea acestei
metode a fost determinatd de avantajele sale operationale, respectiv rapiditatea procesului de
colectare a datelor si necesarul redus de resurse logistice si financiare. Totusi, literatura de
specialitate evidentiaza faptul ca acest tip de esantionare poate limita gradul de reprezentativitate
al datelor si posibilitatea generalizarii rezultatelor la nivelul intregii populatii, in absenta unei
selectii aleatorii a respondentilor [59]. In cadrul cercetirii, chestionarul a fost aplicat unui numar
de 217 de persoane din Sectorul 6, dintre care 111 de femei si 101 de barbati, dintr-o populatie de
395 496 de locuitori, conform datelor publicate de Institutul National de Statistica [60]. Distributia
respondentilor pe categorii de varsta indica o pondere majoritara a persoanelor cu varste cuprinse
intre 26 si 40 de ani, reprezentand 38,2% din totalul participantilor. Raportat la dimensiunea
populatiei Sectorului 6, esantionul utilizat poate fi considerat redus si, implicit, limitat din
perspectiva reprezentativitatii statistice, avand in vedere diversitatea caracteristicilor individuale
existente la nivelul populatiei generale. Cu toate acestea, in context academic si didactic,
utilizarea unui esantion de dimensiuni reduse poate contribui la evidentierea unor tendinte, relatii
sau variatii relevante pentru analiza fenomenului studiat [61].

Care este varsta dumneavoastrd?
217 responses

® 18-25ani

@ 26-40 ani
41-55 ani
13.8% @ Peste 55 de ani

13.8%

Fig. 7. Distributia respondentilor pe categorii de varsta
Sursa:Chestionar

Un prim aspect important de mentionat este ca rezultatul cercetarii indicd un nivel educational
ridicat al respondentilor, majoritatea acestora avand studii superioare finalizate. Astfel, 41,9%
dintre participanti au absolvit studii universitare, in timp ce 26,3% studii postuniversitare,
sugerand un profil al esantionului caracterizat printr-un grad ridicat de pregatire academica.

Care este ultimul nivel de educatie absolvit?
217 responses

@ Primar

@ Gimnazial
Liceal

@ Postliceal

41.9% @ Universitar

@ Postuniversitar

Fig. 8. Distributia respondentilor in functie de nivelul studiilor
Sursa:Chestionar
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Coraoborat cu rezultatele susmentionate, cea mai mare parte dintre persoanecle chestionate
apreciaza ca au un nivel al cunostintelor digitale experimentat (38,2%), urmat de un nivel mediu
al cunostintelor, in procent de 30,4%. La polul opus, doar 15,6% dintre respondenti considera ca
au un nivel mai scizut decat mediu. In ansamblu, nivelul ridicat de educatie al respondentilor se
reflectd si In perceptia asupra competentelor digitale proprii, majoritatea apreciind ca detin
cunostinte digitale cel putin medii, fapt ce evidentiazd un grad ridicat de adaptabilitate si
familiarizare cu utilizarea tehnologiilor si platformelor digitale.

In opinia dumneavoastra care este nivelul cunostintelor digitale pe care il aveti? (1= nivel sc4zut al

cunostintelor, iar 5= nivel avansat al cunostintelor)
217 responses

100

75 83 (38.2%)

66 (30.4%)

25
7 (3.2%) W
0
1 2 5

Fig. 9. Nivelul cunostintelor digitale al respondentilor
Sursa:Chestionar

In ceea ce priveste perceptia cetitenilor fati de misura in care digitalizarea serviciilor publice a
redus timpul necesar pentru obtinerea documentelor, doar 11,5% apreciaza cd tehnologiile
digitale au adus un aport foarte mare asupra timpului de prelucrare, pe cand cei mai multi sunt de
parere ca impactul a fost unul moderat (35%) sau semnificativ (34,6%). Aceste rezultate
evidentiazd faptul ca, desi digitalizarea este perceputad in mod predominant ca avand efecte
pozitive asupra eficientizarii proceselor administrative, beneficiile generate nu sunt considerate
incd suficient de consistente pentru a produce o transformare majorda in perceptia cetatenilor
privind reducerea timpului de obtinere a documentelor.

in ce masura considerati ca digitalizarea serviciilor publice (ex: formulare online, platforme

electronice) a redus timpul necesar pentru obtiner...erat, 4= in mare mésuré, 5= in foarte mare mésuré)
217 responses

80

76 (35%) 75 (34.6%)
60

40

30 (13.8%) i
20 25 (11.5%)
0
1 2 5

Fig. 10. Impactul digitalizarii asupra timpului de obtinere al documentelor
Sursa:Chestionar

Comparativ cu perioada de procesare a cererilor depuse offline, cele depuse online sunt apreciate
de peste 50% dintre respondenti ca fiind mai rapide, in timp ce 22,2% considera ca fiind mai lente.
Raportand aceste rezultate la faptul ca majoritatea persoanelor considera serviciile publice
digitale ca fiind influentate pozitiv in mare masura (fig. 12), dar si cu datele mentionate anterior,
putem afirma ca perceptia majoritatii este asociatd cu o crestere a eficientei administrative, insa
existenta unui procent semnificativ de persoane care percep serviciile online ca fiind mai lente
indica persistenta unor disfunctionalititi procedurale si a unor limite In procesul de implementare
a solutiilor digitale.
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Cum evaluati rapiditatea actuala a procesdrii cererilor depuse la institutiile publice locale

comparativ cu perioada in care serviciile erau prepo... similar, 4= putin mai rapida, 5= mult mai rapida)
217 responses

80 (36.9%)

55 (25.3%)

37 (17.1%) 34 (15.7%)

11 (5.1%)

Fig. 11. Impactul digitalizarii asupra rapiditatii procesarii cererilor
Sursa:Chestionar

in ce masura considerati c& nivelul actual de digitalizare al administratiei publice locale contribuie la
cresterea eficientei serviciilor publice (rezolvarea...derat, 4= in mare masurs, 5= in foarte mare mésurd)
217 responses

80

71(32.7%)

60

40 46 (21.2%)

9.8%
LA 30 (18%)

20
18 (8.3%)

0

Fig. 12. Impactul digitalizarii asupra eficientei serviciilor publice
Sursa:Chestionar

Rezultatele obtinute evidentiazd o perceptie predominant pozitivd a respondentilor asupra
impactului digitalizarii serviciilor publice in consolidarea increderii in institutiile publice. Astfel,
35,5% dintre participanti considerd ca digitalizarea contribuie In mare masurd la cresterea
nivelului de incredere, iar 30% apreciaza ca influenta este una moderata. Totodata, 17,1% dintre
respondenti percep un impact foarte mare al procesului de digitalizare asupra relatiei de incredere
dintre cetatean si administratia publicd. La polul opus, doar 4,6% considera ca digitalizarea nu
contribuie deloc la consolidarea increderii institutionale.

Tin ce masura considerati ¢ digitalizarea servicillor publice creste increderea dumneavoastrd in
Institutiile publice locale? (1= deloc, 2= in mica m...derat, 4= in mare masurd, 5= in foarte mare masura)

217 rasponses

80

28 (12.9%)

Fig. 13. Impactul digitalizarii asupra increderii in administratia locala
Sursa:Chestionar

In ceea ce priveste parerea respondentilor cu privire la transparenta si corectitudinea
administratiei locale, rezultatele din figura 14 vin in completarea celor anterioare, astfel ca
aproximativ 36% dintre persoane considerd ca utilizarea serviciilor digitale influenteaza intr-0
mare masura aspectele ce tin de transparenta institutionala, respectiv 29% considera influenta ca
fiind una moderatd. Sub 20% sustin ca nu exista un impact semnificativ. Totodatd, putem
evidentia ca datele din figura 15 indicd o reactie a cetatenilor de abtinere fatd de transparenta
institutionald, cu o usoara tendintd spre a aprecia ci activitatea institutiei este una transparenta. In
ansamblu, rezultatele sugereaza faptul cd digitalizarea serviciilor publice este perceputd de
majoritatea respondentilor ca un factor care contribuie la cresterea transparentei institutionale si
la consolidarea corectitudinii administrative, chiar daca nivelul de incredere manifestat de cetateni
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ramane unul moderat si caracterizat de o anumita rezerva in evaluarea activitatii administratiei
locale.

Cé&t de mult influenteaza utilizarea serviciilor digitale perceptia dumneavoastra asupra transparentei
si corectitudinii institutiilor publice locale? (1= deloc, 2= putin, 3= moderat, 4= mult, 5= foarte mult)

217 responses

80

78 (35.9%)

60 63 (29%)

40
39 (18%)

29 (13.4%)
20

8 (3.7%)

Fig. 14. Impactul digitalizarii asupra transparentei si corectitudinii administratiei locale
Sursa:Chestionar

Cat de transparentd vi se pare activitatea institutiilor publice locale in contextul utilizérii serviciilor

digitale? (1= deloc transparentd, 2= putin transpar...nsparentd, 4= transparentd, 5= foarte transparentd)
217 responses

80

77 (36.6%)

74 (32.7%)
60

30 (13.8%) 27 (12.4%)

12 (5.5%)

Fig. 15. Perceptia asupra transparentei administrative
Sursa:Chestionar

Rezultatele privind nivelul de Tncredere acordat serviciilor publice digitale, comparativ cu cele
traditionale, completeaza tendinta generald de perceptie pozitiva evidentiatd anterior in ceea ce
priveste impactul digitalizarii asupra relatiei dintre cetatean si institutiile publice. Astfel, aproape
jumatate dintre respondenti apreciaza serviciile digitale ca fiind mai de incredere (32,3%) sau
mult mai de Incredere (16,6%) decat cele traditionale, in timp ce 29,5% considera ca nivelul de
incredere este similar. Desi existd si o categorie de respondenti care percep serviciile digitale ca
fiind mai putin de incredere (17,1%) sau mult mai putin de incredere (4,6%), ponderea acestora
rimane semnificativ inferioard perceptiilor favorabile. in acelasi timp, faptul ci 64,8% dintre
participanti declara cd au incredere in furnizarea datelor personale cétre primarie indica existenta
unui nivel relativ ridicat de acceptare a interactiunii digitale cu administratia publica. Coroborate
cu rezultatele anterioare, conform carora majoritatea respondentilor considerd ca digitalizarea
contribuie, in diferite grade, la consolidarea increderii institutionale, aceste date sugereaza ca
procesul de transformare digitald este perceput, In ansamblu, ca un factor favorabil cresterii
transparentei, eficientei si credibilitatii administratiei publice locale.

Comparativ cu serviciile traditionale (la ghiseu), considerati c4 institutiile publice care ofera servicii
digitale sunt mai de ncredere? (1= mult mai putin d...el, 4= mai de incredere, 5= mult mai de incredere)

217 responses

80

&0 64 (29.5%)

ERECE

Fig. 16. Impactul digitalizarii comparativ cu serviciile traditionale asupra increderii in administratia locala
Sursa:Chestionar
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Aveti incredere in furnizarea datelor personale in cadrul serviciilor digitale ale primariei?
216 responses

® Da
@ Nu

Mu stiu/Mu réspund

Fig. 17. Increderea in furnizarea datelor citre primarie
Sursa:Chestionar

Distributia datelor din figura 18 evidentiaza o tendinta predominant pozitiva in ceea ce priveste
perceptia cetatenilor asupra impactului digitalizarii procedurilor administrative asupra accesului
la informatiile publice. Majoritatea respondentilor apreciaza ca digitalizarea a contribuit Tn mare
masura (35,5%) sau in foarte mare masurd (14,3%) la imbunatatirea accesului la informatii, in
timp ce 28,6% percep efectele intr-o maniera moderata. Aceste rezultate indica faptul ca procesul
de transformare digitald este asociat, la nivelul perceptiei publice, cu sporirea transparentei
institutionale si eficientizarea comunicarii dintre administratia publica si cetdteni. Totodata,
ponderea redusa a respondentilor care considera ca digitalizarea a avut un impact nesemnificativ
sau inexistent asupra accesului la informatii publice sugereaza existenta unui grad relativ ridicat
de acceptare si valorizare a instrumentelor digitale utilizate in sectorul administratiei publice.

In ce masura considerati ca digitalizarea procedurilor administrative a imbunatatit accesul
dumneavoastra la informatii publice? (1= deloc, 2...erat, 4= in mare masurd, 5= in foarte mare méasura)

217 responses

80

77 (35.5%)

60 62 (28.6%)

40 42 (19.4%)
31 (14.3%)

20

5 (2.3%)

Sursa:Chestionar

In ceea ce priveste tipologia serviciilor publice digitale utilizate de respondenti, rezultatele
evidentiaza o orientare predominanta catre serviciile administrative cu un grad ridicat de utilitate
practica si frecventa 1n utilizare. Astfel, plata taxelor si impozitelor reprezinta serviciul digital cel
mai frecvent accesat, fiind utilizat de 56,1% dintre respondenti, urmat de sistemul online pentru
programarea la ghiseu, utilizat de 43% dintre participanti. De asemenea, o proportie semnificativa
a respondentilor a utilizat servicii privind eliberarea certificatelor online (36,4%) si platformele
de sesizari online (31,3%), in timp ce eliberarea autorizatiilor online Inregistreaza un nivel mai
redus de utilizare (26,2%). Putem sublinia astfel ca cetatenii utilizeaza cu prioritate acele servicii
digitale care contribuie direct la simplificarea procedurilor administrative recurente si la reducerea
timpului necesar interactiunii cu autoritatea locala.
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Care sunt serviciile publice digitale pe care le-ati folosit?

214 responses

Plata taxelor si impozitelor 120 (56.1%)

Eliberarea certificatelor online 78 (36.4%)

Emiterea autorizatilor online 56 (26.2%)

Platforma de sesizari online 67 (31.3%)

Sistemul online pentru
programarea la ghiseu

92 (43%)

1 (0.5%)

Fig. 19. Distributia serviciilor publice digitale utilizate
Sursa:Chestionar

In ceea ce priveste accesibilitatea serviciilor publice digitale, datele obtinute indica faptul ci
aproximativ 84% dintre respondenti nu au intAmpinat dificultati generate de accesul limitat la
tehnologie, fiind in concordanta cu realitatea actuala caracterizata prin extinderea accesului la
internet, dispozitive digitale si servicii online.

Ati intampinat probleme in a accesa serviciile digitale din cauza unui acces limitat |la tehnologie?

217 responses

@®Da
® N
Nu réspund

12.4%
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N

Fig. 20. Probleme de accesibilitate din cauza limitarii tehnologiei
Sursa:Chestionar

Intelegerea modului in care sunt adoptate deciziile publice reprezintd o consecinti imediata a
integrarii proceselor digitale. Astfel, 36,9% dintre respondenti considerd ca digitalizarea
contribuie in mare masura la clarificarea procesului decizional, iar 10,6% apreciaza impactul ca
fiind unul foarte mare. Totodata, 30,9% dintre participanti percep influenta intr-o maniera
moderatd, ceea ce indicd existenta unei tendinte generale de asociere a instrumentelor digitale cu
respondenti considera ca digitalizarea contribuie doar in mica masura la o mai buna intelegere a
procesului decizional, iar 4,6% apreciazi impactul ca fiind foarte redus. In ansamblu, datele
sugereaza faptul ca procesul de transformare digitald este perceput ca un mecanism favorabil
cresterii transparentei administrative si facilitdrii accesului cetatenilor la informatii privind
activitatea institutionald, contribuind astfel la consolidarea relatiei dintre administratia publica si
comunitate.
in ce mésurs considerati cé digitalizarea procedurilor administrative contribuie la 0 mai buna

intelegere a modului in care sunt luate deciziile in...derat, 4= in mare masura, 5= in foarte mare masura)
217 responses

80 80 (36.9%)

- 67 (30.9%)

40

37 (17.1%)

Fig. 21. Impactul digitalizarii asupra intelegerii adoptarii deciziilor
Sursa:Chestionar
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Datele colectate subliniaza existenta unei legaturi semnificative intre nivelul de educatie al
respondentilor si capacitatea acestora de a utiliza cu usurinti serviciile publice digitale. In
contextul in care esantionul analizat este caracterizat printr-un nivel ridicat de pregatire
academica, majoritatea participantilor percep educatia ca fiind un factor care faciliteaza adaptarea
la utilizarea platformelor si instrumentelor digitale. Aceastd tendinta se afla in stransa corelatie
cu nivelul competentelor digitale autoevaluate, respondentii manifestind un grad ridicat de
familiarizare cu tehnologia si cu interactiunea in mediul online. Prin urmare, rezultatele sugereaza
faptul ca educatia contribuie nu doar la dezvoltarea competentelor tehnice necesare utilizarii
serviciilor digitale, ci si la cresterea gradului de accesibilitate si eficienta a relatiei dintre cetdtean
si administratia publicé in contextul procesului de transformare digitala.

Tn ce masura considerati cd nivelul dumneavoastra de educatie vé ajutd sa utilizati cu usurinta
serviciile publice digitale? (1= deloc, 2= in mica m...derat, 4= in mare masurj, 5= in foarte mare masura)

217 responses

75(34.6%)

66 (30.4%)

39 (18%)
30 (13.8%)

Fig. 22. Impactul educatiei asupra utilizarii serviciilor publice digitale
Sursa:Chestionar

Tn figura 23 putem observa un grad de utilizare al platformelor digitale preponderent ocazional,
fapt ce ilustreaza ca majoritatea respondentilor acceseaza serviciile digitale doar 1n situatiile in
care interactiunea cu administratia publica devine necesara, precum plata obligatiilor fiscale sau
obtinerea unor documente. Totodata, ponderea redusa a persoanelor care utilizeaza foarte frecvent
acest servicii poate evidentia atat caracterul limitat al necesitatilor administrative recurente, cat si
existenta unei preferinte partiale pentru interactiunea traditionald cu institutiile publice. Cu toate
acestea, numarul scdzut al respondentilor ce declarda cd nu utilizeaza deloc serviciile digitale
indica existenta unui nivel relativ ridicat de integrare a instrumentelor digitale in relatia dintre
cetateni si administratia publica locala.

Cét de des utilizatl serviciile publice digitale comparativ cu serviciile traditionale (la ghiseu)?
717 responaes

@ HNiciodata
@ 1-2 diti pe an (rar)
5-6 dali pe an (ocazional)
@ cel putin o datd pe lund {des)

@ cel putin o dsté pe séptamané {foarte
des)

Fig. 13. Impactul digitalizarii asupra increderii in administratia locala
Sursa:Chestionar

in cadrul ultimei sectiuni a chestionarului, respondentii au formulat o serie de propuneri privind
directiile de dezvoltare ale procesului de digitalizare administrativa. Printre aspectele evidentiate
se regasesc necesitatea reducerii numarului de angajati din administratia publica, ca efect al
eficientizarii generate de digitalizarea serviciilor, precum si introducerea unor facilititi fiscale
destinate Incurajarii utilizérii platilor digitale. Aceste opinii reflectd perceptia unei parti a
cetatenilor conform céreia transformarea digitala ar trebui sa conduca nu doar la modernizarea
interactiunii cu institutiile publice, ci si la optimizarea resurselor administrative si la stimularea
adoptiei serviciilor electronice prin masuri concrete de sprijin si incentivare.
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3.4. Problematica excluziunii digitale

Tn interpretarea rezultatelor cercetarii trebuie sa fim constienti de cateva limitiri metodologice,
care pot avea un impact asupra gradului de reprezentare a raspunsurilor obtinute. Chestionarul a
fost disponibil doar in format electronic, optiune determinatd de limitarile resurselor si de timp
aferent procesului de colectare a datelor. Cu toate cd aceasta abordare a facilitat accesul cétre un
numar semnificativ de persoane, trebuie sa evidentiem ca sunt categorii de cetiteni care in mod
firesc nu au putut sa isi exprime opiniile din cauza lipsei competentelor digitale, a accesului la
tehnologii digitale, conducand la o subreprezentare a acestora. Mai mult, imaginea generala
asupra perceptiilor urmarite in cercetare este o consecintd si a faptului cd anumite grupuri de
seniori, cu toate ca a fost inclusa aceasta categorie in chestionar, dar intr-o sfera larga, nu au putut
sd isi exprime diversitatea experientelor. Astfel, pentru o intelegere mai aprofundata a factorilor
care influenteaza participarea digitald a persoanelor varstnice, ne vom raporta la studii relevante
si la date statistice, care pot contribui la creionarea tendintelor observate in cadrul prezentei
lucrari.

Statisticile Uniunii Europene aratd ca 60% dintre cetdtenii uniunii cu varste cuprinse intre 16 si
74 de ani au cel putin competente de baza digitale, iar la nivelul Romaniei acest procent este de
31,8%. Indicatorii urmdriti in obtinerea datelor sunt alfabetizarea informationald si a datelor,
comunicare §i colaborare, crearea de continut digital, rezolvarea problemelor si abilititi de
sigurantd. Pe de alta parte, doar 33% dintre persoanele cu varsta cuprinsa intre 65 si 74 de ani au
competente digitale de baza, comparativ cu un procent de aproximativ 75% pentru grupele de
varsta 16-24, respectiv 25-34 de ani [62]. Dintr-o perspectiva socio-demografica putem observa
persistenta unui decalaj digital pronuntat, determinat de un contact mai redus cu tehnologiile
digitale al persoanelor varstnice pe parcursul vietii.

Pe langa conceptul de decalaj digital, trebuie sa evidentiem si fenomenul de excluziune digitald a
persoanelor varstnice. Conform unei cercetari abordate de Tomczyk si altii, una dintre
principalele bariere Tn calea incluziunii sociale din punct de vedere digital a seniorilor este
reprezentatd de perceptiile si atitudinile lor fatd de tehnologie. Lipsa accesului la tehnologie nu
este cea mai intalnitd limitare in acest sens, ci existenta unor bariere psihologice care limiteaza
disponibilitatea persoanelor varstnice in a invata sa utilizeze noile tehnologii. Mai mult, lipsa
perceperii unei utilitdti concrete a internetului conduce la o diminuare a interesului pentru
dezvoltarea competentelor digitale. Rezultatelor cercetarii lor sugereaza cd problema nu consta
exclusiv 1n dificultatea utilizarii mijloacelor electronice, ci este coroboratd cu absenta unei
motivatii suficiente pentru a depasi aceasta dificultate. Un alt aspect important de mentionat este
importanta factorilor economici in procesul de incluziune digitald, in sensul in care resursele
limitate reduc posibilitatea achizitiondrii echipamentelor necesare, astfel ca decalajul digital apare
ca o manifestare a unor inegalitati sociale mai largi [63]. Alexandra Dobre mentioneaza in acest
sens ca integrarea digitald a seniorilor este strns legatd de existenta unor retele de sprijin, in
special familia sau cercul apropiat de relatii. De asemenea, utilizarea internetului de cétre
persoanele varstnice este orientatad catre mentinerea relatiilor sociale si accesul la informatie, nu
la serviciile publice digitale sau activitati economice [64].

Prin urmare, problematica accesibilitatii persoanelor varstnice la serviciile publice digitale
depaseste dimensiunea strict tehnologica si trebuie analizata din perspectiva unui proces complex
de incluziune sociala si digitald. Digitalizarea administratiei publice, desi aduce beneficii
semnificative in ceea ce priveste eficienta si accesibilitatea, riscd sa genereze noi forme de
excluziune pentru categoriile de cetateni ce intampina probleme in utilizarea tehnologiei, fiind
astfel necesare masuri complementare de sprijin, precum programe de alfabetizare digitala,
interfete accesibile si intuitive, asistentd dedicata utilizatorilor vulnerabili si mentinerea unor
canale alternative de interactiune cu administratia.
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Discutii si concluzii

Validarea ipotezelor

Prima ipoteza, conform careia nivelul ridicat al digitalizarii contribuie pozitiv la reducerea
timpului necesar obtinerii documentelor si la eficientizarea serviciilor public, este validata in mare
masurd pe baza perceptiilor favorabile ale respondentilor in mare masura, fiind indicata o relatie
direct proportionala intre elementele mentionate. Peste 80% dintre persoanele chestionate sustin
ca digitalizarea atrage beneficii asupra timpului necesar obtinerii documentelor, fiind astfel
demonstrata prima parte a ipotezei. Mai mult, majoritatea afirma ca cererile depuse online sunt
procesate mai rapid decat cele in format traditional, pozitiondnd tehnologiile electronice ca un
factor ce accelereazd procesele administrative. Pe de altd parte, existenta unui segment
semnificativ de respondenti ce apreciazd ca serviciile online nu aduc plus valoare activitatii
administrative din punct de vedere al eficientei sau timpului de solutionare indicd faptul ca
efectele digitalizarii nu sunt uniforme, pot fi percepute subiectiv si ca atrag o serie de limitari in
implementare.

Obiectivul specific OS2 urmireste determinarea impactului digitalizarii asupra timpului necesar
obtinerii documentelor si/sau serviciilor publice, fiind formulata ipoteza 1 pentru a-I realiza. Prin
datele obtinute si prin validarea primei ipoteze, constatim ca majoritatea respondentilor percep
digitalizarea ca avand un efect pozitiv asupra aspectelor urmarite in cadrul acestui obiectiv, drept
pentru care OS2 a fost atins.

Rezultate obtinute Tn urma aplicirii chestionarului indica o perceptie preponderent pozitiva in
ceea ce priveste cresterea increderii cetdtenilor in administratia publicd locald ca urmare a
digitalizarii acesteia, fiind posibila validarea ipotezei 12. Existenta unui interval de 75%-85%
dintre respondenti ce subliniazd beneficii in privinta modului in care sunt adoptate deciziile
publice, asupra increderii in institutia publica si in furnizarea datelor cu caracter personal conduce
spre un nivel ridicat al gradului de validate, totodatd luand in calcul si comparatia dintre serviciile
traditionale si cele online, unde aproape jumatate dintre persoanele chestionate percep serviciile
digitale ca fiind superioare din perspectiva increderii, iar o treime apreciaza o egalitate intre
acestea.

Perceptiilor pozitive privind nivelul de incredere in digitalizarea administratiei publice locale, ce
sugereaza existenta unui nivel ridicat de satisfactie al cetatenilor, constituie un indicator pentru
atingerea obiectivului OS5 referitor la evaluarea gradului de satisfactie in procedurile digitalizate.
Increderea este un rezultat al experientelor pozitive pe care respondentii le-au avut in
interactiunile cu autoritatile publice, conducand astfel la realizarea obiectivului specific asociat.

Cea de-a treia ipoteza urmareste impactul digitalizarii asupra nivelului de transparenta
institutionald, fiind analizate raspunsurile obtinute ce urmdresc perceptia cetdtenilor asupra
Interpretarea cumulata a rezultatelor evidentiaza existenta unei perceptii predominant favorabile
asupra impactului digitalizarii in cresterea transparentei institutionale, majoritatea respondentilor
exprimand opinii clare asupra acestui aspect. Totusi, in cazul acestei ipoteze, existenta unui numar
semnificativ de raspunsuri neutre indica anumite rezerve 1n evaluarea transparentei institutionale,
efectele nefiind percepute uniform de intreaga populatie investigata. Prin urmare, putem afirma
ca aceasta ipoteza este validatd, ca urmare a tendintei generale favorabile, dar nu in totalitate,
fiind dificil de pozitionat un procent semnificativ de pareri neutre.

Obiectivul specific OS3 urméreste evaluarea perceptiei cetatenilor cu privire la transparenta
institutionald in contextul digitalizdrii administratiei locale, pentru atingerea acestuia fiind
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formulata 13. Acest obiectiv a fost realizat ca urmare a validarii ipotezei corespunzatoare, cu
mentiunea anterioard a unei reticente in exprimare, datorita interpretarii in ansamblu a rezultatelor
colectate.

Cea de-a patra ipoteza, conform careia un nivel mai ridicat al educatiei cetatenilor influenteaza
pozitiv gradul de utilizare a serviciilor publice digitale, poate fi considerata valida, fiind subliniate
rezultate ce indica impactul proportional dintre educatie si gradul de utilizare. Acestea evidentiaza
ca respondentii cu un nivel educational ridicat manifesta, implicit, o serie de competente digitale,
ce sunt utilizate inclusiv in relatia cu autoritatile publice, Totodata, accesul redus la tehnologie nu
reprezintd o barierd semnificativa, ceea ce pozitioneaza factorul educational ntr-o lumina
importanta in masurarea gradului de utilizare a serviciilor digitale. Mai mult, rezultatele arata o
utilizare extinsd a principalelor servicii digitale, demonstrand faptul ca respondentii nu se
limiteaza la un singur tip de interactiune digitala, dar si un grad relativ ridicat de integrare digitala.

Atat in procesul de validare al ipotezei 14, dar si in analiza obiectivelor specifice OS1, respectiv
0S4, ambele fiind corelate de 14, trebuie sa facem o serie de precizéri in vederea intelegerii in
ansamblu a rezultatelor obtinute. Pe de-o parte, cercetarea se bazeaza exclusiv pe perceptiile
respondentilor si pe caracteristicile generale ale esantionului, fard a include o analiza statistica
directd de corelatie intre nivelul de educatie si frecventa utilizarii serviciilor digitale, relatia fiind
astfel sustinuta la nivel descriptiv.

Pe de alta parte, aplicarea chestionarului exclusiv in format online a presupus participarea unor
persoane care detin acces la tehnologie si un nivel minim de competente digitale. Astfel ca,
validarea 14, este sustinutd de rezultatele obtinute, insd nu in totalitate, fiind completatd cu
informatii obtinute din literatura de specialitate.

Obiectivul specific OS1, ce urmareste determinarea gradului de utilizare a mijloacelor digitale in
cadrul interactiunii cetdtenilor cu Primaria Sectorului 6, este realizat datorita validarii ipotezei 14,
fiind indicata existenta unui grad ridicat de utilizare a mijloacelor digitale in relatia cetatenilor cu
administratia locala. Majoritatea respondentilor considerda cad digitalizarea procedurilor
administrative a Tmbundtétit accesibilitatea institutiilor publice, indicand nu doar existenta
infrastructurii digitale, ci si utilizarea efectiva a acesteia.

Obiectivul specific OS4 este, de asemenea, realizat in urma analizei rezultatelor obtinute si
validarii ipotezei 14. Acesta a urmarit analiza influentei competentelor digitale ale cetétenilor
asupra utilizarii platformelor digitale disponibile in cadrul institutiei publice, fiind subliniat faptul
ca respondentii cu un nivel ridicat al competentelor digitale si al pregatirii educationale utilizeaza
mai frecvent si mai diversificat serviciile publice electronice si IntAmpind mai putine dificultati in
accesarea acestora.

Tabel 3. Interdependenta dintre obiectivele specifice ale cercetarii, ipotezele cercetarii si
intrebarile adresate

Obiectiv specific

Ipoteza

Intrebare adresati

OS1. Determinarea gradului
de utilizare a mijloacelor
digitale in cadrul interactiunii
cetatenilor cu Primaria
Sectorului 6.

14. Un nivel mai ridicat al
educatiei cetatenilor influenteaza
pozitiv gradul de utilizare a
serviciilor publice digitale.
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Q4:In opinia dumneavoastra
care este nivelul cunostintelor
digitale pe care 1l aveti?
Q12.1n ce masura considerati
ca digitalizarea procedurilor
administrative a imbunatatit
accesul dumneavoastra la
informatii publice?

Q13.Care sunt serviciile
publice digitale pe care le-ati
folosit?



0S2. Determinarea
impactului  asupra timpului
necesar obtinerii

documentelor/serviciilor
publice

0S3. Evaluarea  perceptiei
cetatenilor fatd de transparenta

institutionald, in  contextul
digitalizarii administratiei
locale.

0S4. Analiza influentei
competentelor  digitale ale
cetatenilor asupra  utilizarii

platformelor digitale disponibile
in cadrul institutiei publice.

11. Un nivel mai ridicat al
digitalizarii proceselor
administrative este asociat cu
reducerea  timpului  necesar
obtinerii documentelor si cu
cresterea eficientei serviciilor
publice.

13. Un grad ridicat de

digitalizare a
administrative ~ conduce la
cresterea nivelului de
transparenta institutionala.

procedurilor

14. Un nivel mai ridicat al
educatiei cetatenilor influenteaza
pozitiv gradul de utilizare a
serviciilor publice digitale.
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Q4. At intAmpinat
probleme in a accesa
serviciile digitale din cauza
unui  acces limitat la
tehnologie?

Q18. Cat de des utilizati
serviciile publice digitale
comparativ. cu  serviciile
traditionale (la ghiseu)?

Q5:In ce masura considerati

ca digitalizarea serviciilor
publice a redus timpul
necesar pentru obtinerea

documentelor?

Q6:Cum evaluati rapiditatea
actualda a procesarii cererilor
depuse la institutiile publice
locale comparativ cu perioada
in care serviciile erau
preponderent offline?

Q7:In ce misurd considerati
cd nivelul actual de
digitalizare al administratiei
publice locale contribuie la
cresterea eficientei serviciilor
publice?

Q9.Cat de mult influenteaza
utilizarea serviciilor digitale
perceptia dumneavoastra
asupra  transparentei  si
corectitudinii institutiilor
publice locale?

Q15. Catdetransparentd vi
se pare activitatea institutiilor
publice locale in contextul
utilizarii serviciilor digitale?
Q16. in ce masura
considerati cd digitalizarea
procedurilor  administrative
contribuie la o mai bund
intelegere a modului in care
sunt luate  deciziile n
institutiile publice?

Q4:In opinia dumneavoastrd
care este nivelul cunostintelor
digitale pe care 1l aveti?
Q12.1n ce masura considerati
ca digitalizarea procedurilor
administrative a imbunatatit
accesul dumneavoastra la
informatii publice?



OS5. Evaluarea gradului de
satisfactie  in  procedurile
digitalizate din cadrul institutiei
publice.

12. Cresterea gradului de
digitalizare a institutiilor publice
determind un nivel mai ridicat de
incredere a cetatenilor in acestea.

Q13. Care sunt serviciile
publice digitale pe care le-ati
folosit?

Q4. At intAmpinat
probleme in a accesa
serviciile digitale din cauza
unui  acces limitat la

tehnologie?
Ql7. In ce masura
considerati ca nivelul

dumneavoastra de educatie va
ajutd sd utilizati cu usurinta
serviciile publice digitale?
Q8:in ce misurd considerati
ca digitalizarea serviciilor
publice creste increderea
dumneavoastrd in institutiile
publice locale?
Q10.Comparativ cu serviciile
traditionale  (la  ghiseu),
considerati cd institutiile
publice care oferd servicii
digitale sunt mai de
incredere?

Ql11.Aveti  incredere in
furnizarea datelor personale
in cadrul serviciilor digitale
ale primariei?

Q16. In ce masura
considerati ca digitalizarea
procedurilor administrative
contribuie la o mai bund
intelegere a modului in care
sunt luate deciziile n
institutiile publice?

Limitele cercetarii

Pentru o interpretare corecta a rezultatelor trebuie evidentiate o serie de limitari metodologice. O
prima limitare este gradul de reprezentativitate al esantionului, selectia respondentilor neurmand
o procedurd statisticd ce asigurd un nivel al reprezentativitatii pentru intreaga populatie a
Sectorului 6.

Cea de-a doua limitare este asociata decalajului digital, chestionarul fiind aplicat exclusiv in
format online, astfel existd posibilitatea ca 1n esantion sd fie suprareprezentate persoanele
familiarizate cu tehnologia. Aceasta situatie este deosebit de relevanta in cazul anumitor categorii
sociale, precum persoanele varstnice, pentru care literatura de specialitate evidentiaza existenta
unor forme de excluziune digitala.

De asemenea, datele au fost colectate intr-un anumit interval de timp si surprind perceptiile
respondentilor la momentul aplicarii chestionarului. Datoritd contexului actual, caracterizat
printr-o evolutie rapida tehnologiilor informationale, a serviciilor digitale, a platformelor utilizate
de administratia publica, perceptiile si experientele cetatenilor se pot modifica intr-un interval
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relativ scurt, fiind subliniata limitarea temporara a rezultatelor. Mai mult, cercetarea se bazeaza
pe date raportate direct de utilizatori, existdnd riscul ca raspunsurile sa fie influentate de
perceptiile individuale, de propriile experiente si de capacitatea acestora de a evalua obiectiv.

Concluzii

Principalele idei enuntate in aceastd lucrare evidentiazd, in special, modalitatile prin care
digitalizarea administratie publice locale reconfigureazd profund dinamica dintre cetateni si
autoritati, actionand ca un pilon fundamental in modernizarea sectorului public. Pe de-o0 parte,
integrarea tehnologiilor informationale si de comunicatii aduce beneficii clare, precum
eficientizarea serviciilor, reducerea birocratiei, sporirea transparentei institutionale si stimularea
democratiei participative prin implicarea activd a tuturor actorilor implicati. Pe de altd parte,
succesul deplin al e-guvernarii ramane conditionat de o serie de factori, spre exemplu amenintarile
la adresa securitatii datelor, rezistenta culturald la schimbare sau gestionarea excluziunii
categoriilor vulnerabile.

In ceea ce priveste aplicarea practici a indicatorilor de e-guvernare la nivelul Primariei Sectorului
6, prin grila de analizd utilizata putem evidentia o institutie aflatd intr-un stadiu avansat de
maturitate digitald. Punctele forte remarcate vizeaza debirocratizarea si interactiunea cu cetdtenii,
prin disponibilitatea formularelor electronice si mecanismelor de comunicare, inclusiv prin
facilitarea dialogului direct cu primarul sau prezenta activd pe retelele sociale. Acestea sunt
sustinute si de o infrastructura web bine calibrata, caracterizata printr-un design bun si foarte bun,
precum si printr-o dorinta vizibila de incluziune, demonstrata prin sectiunea dedicata persoanelor
cu dizabilitati. Cu toate acestea, dimensiunea transparentei institutionala ramane partial deficitara
din cauza absentei la zi a proceselor-verbale ale sedintelor Consiliului Local si a declaratiilor de
avere, cu toate ca sunt accesibile alte informatii importante precum structura organizationald sau
informatii financiare. Coroborat cu lipsa unui selector de limbi pentru minoritati sau cetateni
straini, toate cele mentionate indicd existenta unei platforme functionale, ce respectd o serie
importanta de rigori, dar care nu este adaptata in totalite astfel incét s fie una excelenta.

In ansamblu, rezultatele acestei lucrari subliniaza ci tranzitia citre o guvernare digitald depaseste
simpla modernizare tehnologica a aparatului administrativ, fiind totodata un liant in relatia dintre
autoritdti si cetdteni. Studiul de caz confirma ca digitalizarea rezolvad cu succes vulnerabilitati
structurale intdlnite in cadrul abordarilor traditionale, precum birocratia excesiva si timpii lungi
de asteptare, generand un nivel mai ridicat al increderii gi transparentei publice. Cu toate acestea,
este necesar s mentiondm cd impactul e-guvernarii, in urma analizarii raspunsurilor, nu este
uniform asimilat pentru intreaga populatie. Faptul ca perceptia asupra transparentei institutionale
ramane partial rezervata, coroborat cu dependenta directa a utilizarii platformelor de nivelul de
educatie si competente digitale deja existente, atrage atentia asupra riscului adancirii decalajului
digital. Astfel, concluzia centrald a demersului este ca succesul pe termen lung al administratiei
publice locale nu se poate masura exclusiv prin performanta infrastructurii IT, ci trebuie
completata cu politici publice incluzive si programe de alfabetizate digitala, asigurandu-se astfel
ca inovatia tehnologicd deserveste echitabil si transparent intreaga comunitate, nu doar
segmentele deja familiarizate cu mediul online.

Privind dincolo de datele statistice, analiza efectuatd demonstreaza cd digitalizarea relatiei
cetatean-administratie in Sectorul 6 se afla intr-un stadiu avansat, cu un potential semnificativ de
crestere. Aceastd evolutie nu reprezintd doar un succes tehnic, ci o transformare profunda a
modului in care comunitatea resimte si interactioneaza cu autoritatea locala. Dezvoltarea pe viitor
eficientei serviciilor publice, in deplin acord cu obiectivele strategice ale administratiei, dar si cu
asteptarile reale ale cetatenilor.
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In concluzie, cercetarea de fata subliniazi ca digitalizarea isi atinge adevirata valoare sociald
atunci cand tehnologia inceteaza sa mai fie un simplu instrument birocratic si devine un liant de
incredere in viata de zi cu zi a oamenilor, demonstrand cd modernizarea administrativa nu este
doar un indicator de performanta, ci un angajament ferm fata de simplificarea vietii cetétenilor si
fatd de o guvernanta cu adevarat empatica si participativa.
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Anexa A. Chestionar privind utilizarea platformelor digitale la nivelul
Sectorului 6

Acest studiu isi propune sa analizeze impactul implementarii tehnologiilor digitale in cadrul
administratiei publice locale asupra cetatenilor. Raspunsurile dumneavoastrd sunt anonime si
utilizate in scopul cercetérii realizate pentru lucrarea de disertatie. Timpul mediu pentru
rezolvarea chestionarului este de 3-5 minute. Va rugam sa raspundeti la toate intrebarile cu
sinceritate! Va multumim pentru participare!

Q1. Care este varsta dumneavoastra?

e 18-25ani
e 26-40 ani
e 41-55ani
e Peste 55 ani

Q2. Care este genul dumneavoastra?
e Feminin

e Masculin

e Nu doresc sa raspund

Q3. Care este ultimul nivel de educatie absolvit?
Primar

Gimnazial

Liceal

Postliceal

Universitar

Postuniversitar

Q4. In opinia dumneavoastri care este nivelul cunostintelor digitale pe care il aveti? (1= nivel
scazut al cunostintelor, iar 5= nivel avansat al cunostintelor)

o 1 o 2 e 3 o 4 e 5

Q5. In ce masurd considerati ca digitalizarea serviciilor publice (ex: formulare online,
platforme electronice) a redus timpul necesar pentru obtinerea documentelor? (unde 1=
deloc, 2 = In mica masurd, 3= moderat, 4= in mare masura, 5= in foarte mare masura)

o 1 o 2 e 3 o 4 e 5

Q6. Cum evaluati rapiditatea actuala a procesarii cererilor depuse la institutiile publice locale
comparativ cu perioada Tn care serviciile erau preponderent offline? (1=mult mai lenta,
2=putin mai lenta, 3= similara, 4= putin mai rapida, 5= mult mai rapida)

o 1 °« 2 e 3 o 4 e 5

Q7. in ce miasuri considerati ca nivelul actual de digitalizare al administratiei publice locale
contribuie la cresterea eficientei serviciilor publice (rezolvarea mai rapida si mai
organizata a solicitarilor)? (1= deloc, 2= in mica masura, 3= moderat, 4= in mare masura,
5= 1n foarte mare masura)

o 1 o 2 e 3 o 4 e 5
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Q8. In ce masurd considerati ca digitalizarea serviciilor publice creste increderea
dumneavoastra in institutiile publice locale? (1= deloc, 2= 1n mica masurd, 3= moderat,
4= in mare masura, 5= in foarte mare masura)

o 1 o 2 e 3 o 4 e 5

Qo. Cat de mult influenteaza utilizarea serviciilor digitale perceptia dumneavoastra
asupra transparentei si corectitudinii institutiilor publice locale? (1= deloc, 2= putin, 3=
moderat, 4= mult, 5= foarte mult)

o 1 o 2 e 3 o 4 e 5

Q10. Comparativ cu serviciile traditionale (la ghiseu), considerati ca institutiile publice
care ofera servicii digitale sunt mai de incredere? (1= mult mai putin de incredere, 2= mai
putin de incredere, 3= la fel, 4= mai de incredere, 5= mult mai de incredere)

e 1 o 2 e 3 o 4 e 5

Q11. Aveti incredere in furnizarea datelor personale in cadrul serviciilor digitale ale
primariei?

e Da

e Nu

e Nu stiu/Nu raspund

Q12. In ce masurd considerati cd digitalizarea procedurilor administrative a
imbunatatit accesul dumneavoastra la informatii publice? (1= deloc, 2= in mica masura,
3= moderat, 4= In mare masura, 5= in foarte mare masura)

o 1 o 2 e 3 o 4 e 5

Q13. Care sunt serviciile publice digitale pe care le-ati folosit?

e Plata taxelor si impozitelor

e Eliberarea certificatelor online

e FEmiterea autorizatiilor online

e Platforma de sesizari online

e Sistemul online pentru programarea la ghiseu

e Altele:

Q14. Ati intimpinat probleme in a accesa serviciile digitale din cauza unui acces
limitat la tehnologie?

e Da

e Nu

e Nu raspund

Q15. Cat de transparenta vi se pare activitatea institutiilor publice locale in contextul
utilizarii serviciilor digitale? (1= deloc transparentd, 2= putin transparentd, 3= moderata
transparenta, 4= transparentd, 5= foarte transparentd)

o 1 o 2 e 3 o 4 e 5
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Q16. In ce masura considerati ca digitalizarea procedurilor administrative contribuie
la 0 mai buna Intelegere a modului in care sunt luate deciziile 1n institutiile publice? (1=
deloc, 2=in mica masurd, 3= moderat, 4= in mare masura, 5= in foarte mare masura)

o 1 o 2 e 3 o 4 e 5

Q17. In ce masura considerati ca nivelul dumneavoastra de educatie va ajuta sa utilizati
cu usurinta serviciile publice digitale? (1= deloc, 2= 1n mica masura, 3= moderat, 4= in
mare masura, 5= in foarte mare masura)

o 1 o 2 e 3 o 4 e 5

Q1s. Cat de des utilizati serviciile publice digitale comparativ cu serviciile traditionale
(la ghiseu)?

Niciodata

1-2 dati pe an (rar)

5-6 dati pe an (ocazional)

Cel putin o data pe luna (des)

Cel putin o data pe saptamana (foarte des)

Q19. Propuneti un subiect de interes ce nu a fost abordat in prezenta cercetare
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