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Abstract

Lucrarea intitulata ,, Digitalizarea interactiunii cu cetdtenii: platforme §i instrumente utilizate de Ministerul Muncii”
analizeazd procesul de transformare digitald a administratiei publice, punand accent pe rolul platformelor si
instrumentelor digitale in imbunatatirea relatiei dintre institutiile publice si cetteni. In contextul actual, marcat de
cerinte crescute privind eficienta administrativd, transparenta si accesibilitatea serviciilor publice, digitalizarea
reprezintd un element esential al managementului sectorului public modern. Scopul cercetirii este de a identifica si
evalua principalele platforme si instrumente digitale utilizate de Ministerul Muncii, precum si impactul acestora asupra
calitatii serviciilor publice si gradului de satisfactie al cetatenilor. Lucrarea utilizeaza o abordare mixta, teoretica si
practica, Imbinand conceptele fundamentale de e-guvernare si management public cu analiza concreta a practicilor
institutionale. Metodologia se bazeaza pe un studiu de caz al Ministerului Muncii, completat de un scurt chestionar
aplicat utilizatorilor serviciilor publice, menit sa evalueze nivelul de satisfactie si perceptiile acestora asupra serviciilor
digitale. Aceastd abordare permite o analiza aprofundata a implementarii platformelor digitale ale Ministerului Muncii
si a modului in care cetatenii interactioneaza cu administratia publica prin acestea. Rezultatele evidentiaza avantajele

noilor tehnologii. Implicatiile studiului sunt relevante pentru factorii de decizie si cercetatorii in administratia publica
digitala, oferind un cadru pentru extinderea initiativelor de succes si identificarea zonelor de imbunatatire. Lucrarea
contribuie prin evidentierea modului in care digitalizarea poate transforma administratia publica, promovand solutii
moderne, eficiente si centrate pe nevoile cetateanului.

Cuvinte-cheie: e-guvernare, administratie publica, satisfactia beneficiarilor, eficienta administrativa, studiu de caz

Introducere

In ultimii ani, digitalizarea institutiilor publice din Romania a devenit o prioritate strategica in
cadrul procesului de modernizare a statului. Acest fenomen reprezinta o consecintd a avansului
tehnologic rapid si a dezvoltarii noilor tehnologii, cum ar fi Inteligenta Artificiala, care pot aduce
numeroase beneficii procesului de guvernare [1].

Tntr-o lume tot mai interconectati, institutiile publice se confrunti cu provociri complexe precum
eficientizarea serviciilor, cresterea transparentei, luarea deciziilor bazate pe date si imbunatatirea
comunicarii cu cetdtenii. Digitalizarea institutiilor publice si adoptarea tehnologiilor emergente
ofera oportunitati semnificative pentru abordarea acestor provocari [1].

Procesul de digitalizare al institutiilor publice reprezinta o componenta esentiala in modernizarea
serviciilor publice. Aceasta implica transformarea documentelor si a proceselor fizice in formate
electronice, facilitand astfel accesul rapid si eficient la informatii si servicii.Digitalizarea permite,
de asemenea, automatizarea unor sarcini si procese reducandu-se, pe de o parte, birocratia si pe
de alta parte procesul poate conduce la o cresterea eficientei in furnizarea serviciilor publice [1].

Inteligenta Artificiald reprezintd un domeniu al informaticii care se ocupa cu crearea de sisteme
si tehnologii care pot simula si reproduce functiile umane inteligente. in contextul institutiilor
publice din Romaénia, utilizarea Inteligentei Artificiale poate aduce multiple avantaje si
imbunititiri in procesul de guvernare. In continuare sunt prezentate cateva motive care justifica
utilizarea Inteligentei Artificiale in procesele de guvernare: eficientd sporita, tehnologiile Al
precum automatizarea proceselor si robotii software, pot realiza sarcini repetitive $i munca
manuald, permitind institutiilor publice sd se concentreze pe activitati cu valoare addugatd mai
mare. Inteligenta Artificiala sprijind luarea deciziilor bazate pe date prin capacitatea sa de analiza
si interpretarea volumelor mari de date (Big Data) [2] pe care institutiile publice le detin, astfel,
se pot lua decizii informate si se pot identifica tendinte si modele care pot sprijini procesul
decizional.

Tn ultimii ani, s-a inregistrat o crestere exponentiald a numarului de aplicatii bazate pe inteligenta
artificiala utilizate in guvernare, variind de la sisteme de vot electronic si platforme pentru
administrarea serviciilor publice, pand la tehnologii de monitorizare a comportamentului
cetatenilor si sisteme de identificare faciald. Integrarea acestor solutii in cadrul guvernarii
electronice genereazd multiple beneficii, printre care cresterea eficientei si transparentei



proceselor administrative, Tmbunatatirea calitdtii serviciilor publice si facilitarea accesului
cetatenilor la informatii de interes public [3].

Serviciile Tmbunatatite pentru cetiteni se bazeaza pe utilizarea tehnologiilor digitale in cadrul
institutiilor publice, contribuind astfel la modernizarea acestora si la adaptarea lor la nevoile
utilizatorilor, in contextul dezvoltarii infrastructurii digitale specifice oraselor inteligente [4].

Utilizarea tehnologiilor bazate pe inteligenta artificiald In administratia publicd contribuie la
cresterea transparentei procesului de guvernare, prin oferirea unui cadru mai obiectiv pentru
luarea deciziilor si prin configurarea algoritmilor astfel incét s fie respectate principii precum
nediscriminarea si tratamentul echitabil al cetatenilor [5].

Prevenirea fraudei si detectarea comportamentelor suspecte: Inteligenta Artificiala poate fi
folosita pentru a identifica modele si a semnala anomalii in datele institutiilor publice, contribuind
la prevenirea fraudelor si la detectarea comportamentelor suspecte in timp real [6].

1. Ipotezele de cercetare

Scopul acestei lucrari de cercetdri este de a identifica si evalua principalele platforme si
instrumente IT utilizate de Ministerul Muncii, precum si impactul acestora asupra calitatii
serviciilor publice si experientei cetitenilor. In acest context, au fost formulate trei ipoteze de
cercetare, care urmaresc sa examineze modul in care digitalizarea serviciilor publice contribuie
la cresterea eficientei proceselor administrative, influenteaza pozitiv satisfactia si experienta
utilizatorilor, si cum platforma UP Comunitate faciliteaza accesul beneficiarilor la Programul
Fertilizare in vitro, reducand birocratia si timpul necesar pentru inscriere.

I11. Digitalizarea serviciilor oferite de Ministerul Muncii contribuie la cresterea eficientei
proceselor administrative.

12. Utilizarea platformelor digitale ale Ministerului Muncii influenteaza pozitiv
experienta si nivelul de satisfactie al cetatenilor.

13. Platforma Up Comunitate faciliteaza accesul beneficiarilor la programul de fertilizare
in vitro prin reducerea birocratiei si a timpului necesar pentru inscriere.

2. Obiective

Cercetarea contine un obiectiv principal, axat pe analiza modului in care digitalizarea interactiunii
dintre cetiteni si Ministerul Muncii contribuie la eficientizarea administratiei publice si la
cresterea calitatii serviciilor oferite, precum si trei obiective secundare care sprijind atingerea
acestuia, explorand identificarea si evaluarea platformelor si instrumentelor digitale, modul in
care acestea faciliteaza accesul cetdtenilor la servicii publice si impactul digitalizarii asupra
eficientei proceselor administrative si experientei utilizatorilor.

OP. Analizarea modului in care digitalizarea interactiunii cu cetatenii, prin platformele si
instrumentele utilizate de Ministerul Muncii, contribuie la eficientizarea administratiei
publice si la Tmbunatatirea calitatii serviciilor oferite cetdtenilor, cu accent pe platforma
Up Comunitate, utilizata pentru inscrierea exclusiv online a beneficiarilor in programul
de fertilizare in vitro.

OS1. Identificarea si descrierea principalelor platforme digitale si instrumente informatice
utilizate de Ministerul Muncii pentru interactiunea cu cetatenii.

0S2. Analizarea modului in care platforma Up Comunitate faciliteaza inscrierea online a
beneficiarilor Tn programul fertilizare in vitro, oferind un acces rapid, transparent si
eficient la serviciile publice.

OS3. Evaluarea impactului digitalizarii asupra eficientei proceselor administrative si a
experientei cetatenilor 1n relatia cu Ministerul Muncii.



3. Metodologia de cercetare

Metodologia utilizatd in cadrul prezentei cercetdri are la baza o abordare mixtd, care imbina
metode calitative si cantitative, in vederea realizdrii unei analize cuprinzatoare a procesului de
digitalizare a interactiunii dintre administratia publica si cetateni. Aceastd abordare permite
surprinderea atat a dimensiunilor conceptuale si institutionale ale procesului analizat, cat si a
perceptiilor si experientelor utilizatorilor.

Pentru realizarea analizei empirice si atingerea obiectivelor propuse, au fost selectate metode si
instrumente de cercetare adecvate, precum analiza documentard a literaturii de specialitate
inclusiv lucrarile profesorului Conf. univ. dr. Catilin Vrabie si a rapoartelor institutionale DESI,
OECD, aplicarea unui chestionar prin intermediul platformei Google Forms, precum si analiza
datelor statistice obtinute. Aceste metode au permis atit investigarea aspectelor conceptuale si
institutionale ale procesului de digitalizare, cat si evaluarea perceptiilor si experientelor
cetétenilor in raport cu serviciile publice digitale.

Obiectivul general al cercetarii il reprezintd identificarea si evaluarea principalelor platforme
digitale si sisteme informatice implementate de Ministerul Muncii, precum si analiza efectelor
acestora asupra calitdtii serviciilor publice si a nivelului de satisfactie al cetétenilor.

Procesul accelerat de digitalizare a administratiei publice a determinat schimbari semnificative
atat in modul de organizare si functionare al institutiilor guvernamentale, cat si in relatia acestora
cu cetdtenii si in modalitatea de furnizare a serviciilor publice.

Evolutia guvernarii electronice a cunoscut o tranzitie progresiva de la furnizarea electronica de
baza a serviciilor e-guvernare 1.0 citre integrarea tehnologiilor Web 2.0 si a retelelor sociale e-
guvernare 2.0, determindnd schimbéri importante in rolurile cetdtenilor si guvernelor in furnizarea
serviciilor publice [7].

In acest context, aparitia tehnologiilor emergente, precum inteligenta artificiald, blockchain si
Internet of Things, a facilitat tranzitia catre o noud etapd a guvernarii electronice, denumita e-
guvernare 3.0 [8]. Aceasta noua paradigma vizeaza transformarea furnizarii serviciilor publice si
a proceselor decizionale prin integrarea tehnologiilor digitale avansate in activitatile institutiilor
publice, contribuind la cresterea eficientei administrative, a transparentei guvernamentale si a
gradului de participare a cetatenilor. [9]

In ceea ce priveste dimensiunea calitativa, cercetarea s-a bazat pe analiza literaturii de specialitate
din domeniile e-guvernarii, managementului public si transformarii digitale in sectorul public, in
vederea evidentierii principalelor concepte si a impactului digitalizarii asupra administratiei
publice. Cercetarea a inclus si un studiu de caz asupra platformei digitale Up Comunitate, utilizata
de Ministerul Muncii pentru furnizarea serviciilor publice online. Analiza a presupus examinarea
documentelor oficiale, a cadrului legislativ relevant si a functionalitatilor platformei destinate
interactiunii cu cetatenii.

Platforma Up Comunitate constituie un exemplu concret de digitalizare a serviciilor publice,
oferind posibilitatea Inscrierii online in cadrul Programului social de sprijin pentru cresterea
natalitatii adresat cuplurilor si persoanelor singure. Aceasta evidentiazd modul in care utilizarea
tehnologiilor digitale contribuie la facilitarea accesului la servicii specializate si la imbunatatirea
relatiei dintre cetdteni si administratia publica.

In cadrul analizei calitative au fost utilizate atat surse institutionale oficiale, precum site-ul web
al Ministerului Muncii, comunicatele de presd si rapoartele publice relevante referitoare la
implementarea platformelor si instrumentelor IT, cét si surse academice de specialitate. Printre
acestea se numara platforma Smart Cities and Regional Development, care include lucrari de
licenta, disertatii si articole stiintifice axate pe administratia publica digitald si comunicarea
institutionala prin intermediul retelelor sociale [7].
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De asemenea, analiza s-a fundamentat pe lucrarile si studiile realizate de conf. univ. dr. Catilin
Vrabie, care abordeazd teme precum modernizarea administratiei publice si procesul de
digitalizare a serviciilor publice.

Abordarea adoptatd a permis identificarea principalelor instrumente digitale utilizate de
Ministerul Muncii, a functionalitatilor acestora si a rolului lor in eficientizarea furnizarii
serviciilor publice si in optimizarea relatiei cu cetatenii [10].

Componenta cantitativa a cercetarii a constat in aplicarea unui chestionar adresat utilizatorilor sau
potentialilor beneficiari ai programului FIV 2024, avand ca scop evaluarea nivelului de satisfactie
al acestora si a perceptiilor privind accesibilitatea, eficienta si functionalitatea platformei digitale
asociate programului. Au fost analizate aspecte legate de dificultatile intdmpinate in utilizarea
acesteia si impactul asupra relatiei dintre utilizatori si institutia publica. Esantionul de respondenti
a fost selectat pe baza disponibilitatii acestora, iar colectarea datelor s-a realizat intr-un interval
de timp delimitat.

Analiza datelor obtinute a fost realizata prin utilizarea metodelor statistice descriptive, incluzand
frecvente, procente si reprezentari grafice, ceea ce a permis identificarea principalelor tendinte
privind nivelul de satisfactie al utilizatorilor, accesibilitatea platformei si eficienta utilizarii
acesteia. Rezultatele obtinute oferd o perspectivd asupra modului in care utilizatorii percep
platforma digitala utilizata in cadrul programului FIV 2024, precum si asupra experientei acestora
n utilizarea serviciilor digitale oferite

Cercetarea prezinta anumite limitari, legate in special de dimensiunea relativ redusa a esantionului
si de accesul limitat la date interne privind functionarea platformelor digitale, metodologia
adoptata ofera un cadru solid pentru analiza aprofundata a digitalizarii serviciilor publice si pentru
formularea unor concluzii relevante in domeniul administratiei publice digitale. Lucrarea ofera o
perspectiva asupra modului n care instrumentele digitale, inclusiv platforma UP Comunitate si
alte platforme institutionale, pot sustine eficienta, transparenta gi accesibilitatea serviciilor publice
in contextul digitalizarii administratiei [11].

Capitolul 1. Digitalizarea administratiei publice si interactiunea dintre
cetateni si institutiile publice

»Digitalizarea administratiei publice reprezintd un proces strategic de modernizare institutionala,
prin care se integreazd tehnologiile informatiei si comunicatiilor in activitatea organizatiilor
publice pentru a creste eficienta, transparenta si calitatea serviciilor furnizate cetatenilor.acest
studiu reflectd o viziune orientatd spre viitor pentru Roménia, in care e-government 3.0,
alimentata de Al nu doar sporeste capacitatile administrative,ci se aliniaza si cu principiile
sustenabilitatii, tranparentei si guvernantei centrate pe cetatean” [12].

Transformarea depéaseste simpla informatizare a documentelor ori automatizarea proceselor
interne, implicAnd modificari organizationale semnificative, adaptarea fluxurilor de lucru si
dezvoltarea competentelor digitale ale personalului administrativ. [9]

»Termenul ,,Guvernarea ca Platforma” desemneaza un model de guvernanta in care guvernele
furnizeaza infrastructurd digitald, servicii si cadre care permit entitatilor publice si private sa
dezvolte si sd ofere servicii catre cetdteni intr-un mod mai eficient, sprijinind colaborarea si
inovatia” [13].

Transformarea digitala a mediului public s-a accelerat in ultimele decenii, iar guvernele au inceput
sd exploateze sistematic oportunitatile oferite de Web. Interactiunea lor cu Internetul a evoluat de
la operatiuni Ssimple precum transmiterea de e-mailuri sau publicarea de informatii catre
furnizarea unor servicii publice complet electronice, eficiente si eficace.”Informatiile disponibile



in forma digitala si posibilitatea de a le trasnfera cu usurinta dintr-0 parte in alta a condus astazi
la schimbarea menierei de conducere a organizatiilor” [14].

»Investigarea conceptelor de e-guvernare, servicii publice digitale si transformare digitala a
administratiei oferd o perspectiva asupra factorilor esentiali care favorizeazd integrarea
tehnologiilor digitale, punind in lumind atat dimensiunile pozitive, cdt si implicatiile
provocatoare ale implementarii acestora la nivel central si local” [15].

1.1. Instrumente digitale in administratia publica

Digitalizarea administratiei publice constd in introducerea si utilizarea tehnologiilor digitale
pentru a imbunatati modul de functionare al institutiilor publice, pentru a eficientiza procesele
administrative si pentru a facilita relatia si comunicarea cu cetatenii. Adoptarea acestor
instrumente permite administratiei sa reduca birocratia, sa asigure o comunicare mai rapida si mai
transparenta si sd optimizeze serviciile oferite atat la nivel central, cat si local [16].

Printre principalele instrumente digitale utilizate in administratia publicd se numara platformele
si aplicatii online, care faciliteaza depunerea electronica a cererilor, transmiterea documentelor
oficiale si efectuarea platilor de taxe si impozite.

Tn Roméania,,platforma ghiseul.ro [17], reprezintd un exemplu relevant permitand cetitenilor sa
realizeze diverse operatiuni administrative fara a fi necesara deplasarea fizica la ghisee, reducand
astfel timpul de procesare si simplificand interactiunea cu institutiile publice din Romania.

Un alt tip de instrument digital utilizat in administratia publica este reprezentat de aplicatiile
mobile si sistemele de tip chatbot, care permit cetatenilor si acceseze rapid informatii, sa realizeze
programari si sa primeasca notificari referitoare la termenele si obligatiile administrative. [18]

Utilizarea acestor instrumente digitale permite imbunétatirea relatiei dintre cetateni si institutiile
publice, prin asigurarea unei comunicari mai rapide si mai accesibile. Acestea contribuie la
reducerea necesitatii deplasarii fizice si la gestionarea mai eficienta a solicitarilor administrative.

Conform rapoartelor Comisiei Europene privind e-guvernarea, aplicatiile mobile contribuie la
cresterea accesului la servicii publice, imbunatatind eficienta administrativa si experienta
utilizatorilor [19].

O initiativd recenta in domeniul digitalizarii serviciilor publice este reprezentata de aplicatia
mobila ROelD, dezvoltatd pentru a facilita accesul cetatenilor la servicii publice, lansata in anul
2023. Aceasta oferad cetdtenilor din Romania si din diaspora posibilitatea de a accesa serviciile
publice digitale prin utilizarea unui singur set de credentiale, eliminand necesitatea autentificarii
separate pe multiple platforme. [20].

Pentru validarea identitatii, aplicatia utilizeaza un proces biometric care implica incarcarea cartii
de identitate, realizarea unui selfie si a unui scurt videoclip de verificare, generand astfel o
identitate digitald securizata. Prin integrarea acestei solutii in ecosistemul digital al administratiei
publice, ROelD contribuie la simplificarea accesului la servicii precum plata taxelor sau obtinerea
de documente oficiale, reducand nevoia de prezenta fizica la ghisee si sporind astfel eficienta si
accesibilitatea proceselor administrative [20].

In aceeasi directie a modernizirii serviciilor publice se inscrie si hub-ul digital dezvoltat n cadrul
Ministerul Muncii, Familiei, Tineretului si Solidaritatii Sociale, care functioneaza ca o platforma
centralizata pentru integrarea informatiilor si serviciilor din domeniul muncii, protectiei sociale
si ocuparii fortei de munca, facilitand accesul cetatenilor [10].

Prin intermediul hub-ului, utilizatorii pot consulta informatii actualizate, pot accesa servicii
digitale si pot interactiona mai eficient cu institutiile aflate in subordinea ministerului, fara a fi
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necesara deplasarea fizica la ghisee. Comisia Europeand subliniazd cé platformele digitale
guvernamentale permit accesul online la informatii si servicii publice, reducdnd nevoia
interactiunii fizice cu institutiile publice [21].

1.2. Beneficiile si provocarile digitalizarii administratiei publice

Evolutia administratiei publice catre sisteme electronice a fost acceleratd de trecerea de la
procesele bazate pe hartie si procedurile manuale la baze de date si sisteme informatice integrate.
Aceastd dezvoltare a fost sustinutd de masuri legislative privind serviciile publice online si de
cresterea rapida a utilizarii Internetului [22].

Digitalizarea administratiei publice aduce numeroase beneficii. precum cresterea eficientei
administrative, reducerea timpului de procesare a cererilor si eliminarea birocratiei inutile.
Serviciile publice digitale sporesc transparenta si responsabilitatea institutiilor, oferind cetatenilor
acces rapid si permanent la informatii si servicii [23]

Platformele precum ghiseul.ro permit depunerea electronica a cererilor si efectuarea platilor de
taxe, simplificand interactiunea cu administratia si eliminand timpul stat la coada la ghiseu [17].

Aplicatii mobile si solutii de autentificare digitald, precum ROelD, faciliteazad accesul securizat
la serviciile guvernamentale fara a fi necesara deplasarea fizica la ghisee [20].

Totodata, hub-ul digital al Ministerul Muncii, centralizeaza informatiile si serviciile din domeniul
muncii si protectiei sociale, oferind un punct unic de acces pentru cetateni si angajatori [10].

MINISTERUL MUNCII, FAMILIEI, TINERETULUI SI SOLIDARITATII SOCIALE |

Acasd Minister - Informatii de interes public ~ Transparenta - Domenii de activitate v Legislatie - Proiecte ~ Comunicare ~ Servicii digitale ~ Contact ~

Home / Servicii digitale / HUB de servicii

Servicii publice electronice furnizate in acest moment prin HUB

S ———
o

Si2en Dlire

Fig. 1. Platforma Hub -Serviciilor publice electronice furnizate in acest moment de Ministerul Muncii
Sursa: site-ul Ministerului Muncii [10]

Venitul minim de incluziune E-acreditare

In completarea acestor solutii, platforma online ,,Fara hartie”, lansata de Guvernul Romaniei pe
3 martie 2026, permite cetatenilor sd semnaleze procedurile administrative greoaie si s participe
activ la simplificarea si optimizarea serviciilor publice. Aceasta promoveazd reducerea
birocratiei, cresterea transparentei institutiilor si ,,implicarea directd a cetatenilor in procesul de
modernizare a administratiei publice” [24].

in ciuda avantajelor evidente, digitalizarea administratiei se confrunti cu o serie de provocari
structurale. Tn Romania, birocratia persistenta si complexitatea procedurilor traditionale continua
sa limiteze eficienta serviciilor publice. [25]

Aceste dificultati sunt amplificate de infrastructura digitald insuficient dezvoltata in anumite zone,
in special in mediul rural, si de diferentele semnificative in competentele digitale ale cetatenilor
si ale personalului institutiilor publice [26].



Aceste dificultati se reflecta si la nivelul functionarii sistemelor informatice utilizate in institutiile
publice, care continud sd intdmpine numeroase probleme, n pofida investitiilor semnificative
realizate in ultimii ani. In multe situatii, sistemele informatice dezvoltate la nivelul ministerelor
si al altor institutii nu sunt interoperabile, fapt care limiteazd comunicarea si cooperarea
interinstitutionald si afecteaza eficienta serviciilor publice [22].

Adaptarea personalului din administratia publica la noile tehnologii poate constitui, la randul sau,
o provocare, in conditiile In care este necesara atat dezvoltarea competentelor digitale, cat si
modificarea practicilor de lucru consecrate [3].

Transformarea digitald a sectorului public contribuie semnificativ la imbunatatirea calitatii
serviciilor si la eficientizarea interactiunii dintre institutii si cetateni. Totusi, rezultatele acestui
proces depind in mare masura de capacitatea autoritatilor de a gestiona provocarile asociate si de
a asigura acces egal la serviciile digitale pentru toate categoriile de utilizatori.

Aspectele legate de securitatea ciberneticd si protectia datelor personale afecteazd increderea
utilizatorilor in serviciile digitale. Lipsa interoperabilitatii intre diversele platforme digitale
existente complicd, de asemenea, integrarea sistemelor informatice si reduce eficienta proceselor
administrative automatizate [5] [27].

»Procesul de transformare digitald a administratiei publice presupune trecerea de la proceduri
birocratice traditionale la servicii digitale integrate (Fig. 2).

Digitalizarea Administratiei Publice

9.0«5

Servicii Online  Securitata Datelor E-Guvernare Transparem;a

e-GUVERNARE

Blrocratle Traditionala Admlmstrare Digitala

Fig. 2. Digitalizarea administratiei publice: trecerea de la birocratia traditionala la administrarea digitala.
Sursa: adaptat dupa OECD, Digital Government Review of Romania: Towards a Digital Government Ecosystem,
Paris: OECD Publishing, 2023. (ilustratie generata digital) [25]

1.3. Gradul de digitalizare al ministerelor din Romania

Evolutiile recente Tn Roméania s-au concentrat pe alinierea administratiei publice la directivele si
cadrele Uniunii Europene, prin adoptarea Legii 242/2022 privind schimbul de date intre sistemele
informatice si crearea Platformei Nationale de Interoperabilitate, precum si prin transpunerea
Directivei UE privind datele deschise prin Legea 179/2022 [28], [29].

in paralel, transformarea digitald a ministerelor s-a desfasurat gradual, ca raspuns la necesitatea
modernizarii administratiei si la tendintele europene de e-guvernare [13]. Initial, accentul a fost
pus pe informatizarea sistemelor interne si automatizarea fluxurilor administrative, cu scopul de
a imbunatati eficienta si transparenta institutiilorIn paralel, ministerele au inceput sa dezvolte
structuri si mecanisme pentru coordonarea proiectelor digitale, implementarea serviciilor online
si facilitarea interactiunii directe cu cetdtenii.



Aceasta evolutie a marcat trecerea de la roluri pur tehnice, axate pe Intretinerea infrastructurii IT,
catre abordari strategice, orientate spre reforma institutionald si servicii digitale centrate pe
nevoile cetatenilor. [27]. Primele eforturi s-au concentrat pe informatizarea sistemelor interne,
crearea bazelor de date electronice si automatizarea unor servicii administrative esentiale, cu
scopul de a creste eficienta institutionald si de a asigura respectarea cerintelor legislative privind
transparenta si accesul la informatii publice.

Pe masura ce tehnologiile digitale si infrastructura IT au evoluat, ministerele au initiat dezvoltarea
unor structuri si proiecte proprii de digitalizare a serviciilor destinate cetatenilor si mediului de
afaceri, acestea fiind integrate treptat in platforme si standarde nationale [27].

Aceasta etapizare a fost sustinuta de programe guvernamentale si finantéri europene dedicate e-
guvernarii, care au facilitat implementarea unor solutii precum ghiseul.ro, autentificarea digitala
ROelD si hub-urile digitale ale ministerelor. [20] [17].

Digitalizarea ministerelor a evoluat de la simple directii IT tehnice cétre structuri strategice care
coordoneaza transformarea digitald, marcand trecerea de la o abordare strict tehnologica la una
orientata spre reforma institutionala si servicii pentru cetatean [30].

Evolutia gradului de digitalizare a administratiei publice centrale din Romania intre 2020 si 2021
evidentiazd modul 1n care ministerele si alte institutii guvernamentale si-au dezvoltat si integrat

sistemele informatice si serviciile electronice. Datele oficiale furnizate de Autoritatea pentru

Digitalizarea Romaniei arata o crestere de 6 puncte procentuale fata de nivelul de referinta din
2020 [31].

Evolutia gradului de digitalizare al administratiei publice centrale (Romania)

0%
25%

20%

0%

2020 2021

Fig. 3. Evolutia gradului de digitalizare a administratiei publice centrale din Romania intre 2020 si 2021,
Sursa: Autoritatea pentru Digitalizarea Romaniei, Gradul de digitalizare al statului roméan 2021 [30]

1.4. Serviciile publice digitale si competentele digitale la nivelul Uniunii Europene

La nivelul Uniunii Europene, dezvoltarea serviciilor publice digitale este sprijinita printr-0 serie
de politici si strategii dedicate, printre care se regisesc Agenda Digitald pentru Europa si
programul ,,Europa Digitala” [32] [33].

Aceste initiative au ca scop modernizarea administratiei publice si intensificarea utilizarii

tehnologiilor digitale in furnizarea serviciilor catre cetateni, contribuind astfel la dezvoltarea unei
societati digitale eficiente, accesibile si adaptate nevoilor utilizatorilor.
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Indicele Economiei si Societatii Digitale (DESI) reprezinta un instrument dezvoltat de Comisia
Europeana pentru evaluarea nivelului de digitalizare al statelor membre ale Uniunii Europene.
Acesta oferd o imagine de ansamblu asupra progresului digital realizat de fiecare tard si este
utilizat pentru monitorizarea dezvoltarii economiei digitale, precum si pentru compararea
performantelor statelor membre in ,,procesul de transformare digital” [5].

Performanta digitala a statelor membre ale Uniunii Europene este evaluata pe baza a cinci
dimensiuni principale. Acestea includ conectivitatea, care reflecta nivelul infrastructurii digitale
si accesul populatiei la internet de mare vitezd, capitalul uman, care evidentiaza nivelul
competentelor digitale ale populatiei si numarul specialistilor in domeniul tehnologiei informatiei
si comunicatiilor, precum si utilizarea serviciilor de internet, analizind modul in care cetatenii
utilizeaza diferite servicii online, cum ar fi ,,comertul electronic sau platformele media digitale”

[5].
Clasamentul statelor membre in functie de nivelul de digitalizare este prezentat in Fig. 4, care
ilustreaza performantele acestora in cadrul indicelui DESIL.

m 1 Connectivity m2 Human capital m 2 Use of internet services  m 4 Integration of digital technology  m 5 Digital public se vices
1

70 HJIF (=g~ -~~~ = === === mmmmm e e i i i i e i
60 s B - Qo ===~ === === === e e s e e e e
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30 - - S B -3 - -8 - -3 - |
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Fig. 4. Nivelul de digitalizare al statelor membre ale Uniunii Europene conform indicelui DESI,
Sursa: European Commission, DESI 2020. [34]

Potrivit Indicelui Economiei si Societatii Digitale (DESI) 2020, Romania ocupa locul 26 din 28
de state membre ale Uniunii Europene in ceea ce priveste nivelul de digitalizare. Datele analizate,
colectate Tnainte de pandemia COVID-19, indica faptul ca performanta Romaniei a ramas relativ
constanta in patru dintre cele cinci dimensiuni evaluate de DESI, progresul fiind limitat [34].

Aceastd situatie este determinata atat de ritmul lent al transformarii digitale, cat si de instabilitatea
politica, in contextul in care Romania a avut patru guverne diferite in ultimii trei ani.

Romania inregistreaza cele mai bune rezultate in dimensiunea conectivitatii, datoritd gradului
capacitate, in special in mediul urban. Aproximativ 49% dintre gospodarii sunt abonate la servicii
de internet ultrarapid (cel putin 100 Mbps), situdind Romania pe locul al cincilea la nivelul Uniunii
Europene, conform DESI [34].

Tn pofida progreselor inregistrate in domeniul digital, nivelul digitalizirii economiei si al
competentelor digitale ale populatiei din Roméania ramane relativ scazut.

Aproximativ o cincime dintre cetdteni nu au utilizat niciodatd internetul, iar mai putin de o treime
dispun de competente digitale de baza [34].

Romania se remarca printr-o pondere ridicata a absolventilor in domeniul TIC, care reprezinta
5,6% din totalul absolventilor, peste media Uniunii Europene de 3,6%. Cu toate acestea,
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performanta in ceea ce priveste serviciile publice digitale si utilizarea serviciilor online ramane
cea mai redusa la nivelul statelor membre ale Uniunii Europene [26].

Conform Deciziei (UE) 2022/2481, Planul National de Actiune stabileste directiile transformarii
digitale pana in anul 2030, vizdnd dezvoltarea serviciilor publice digitale, consolidarea
competentelor digitale, digitalizarea economiei si asigurarea unor infrastructuri sigure. In acest
cadru, dezvoltarea competentelor digitale si a serviciilor publice digitale reprezintd elemente
esentiale pentru modernizarea administratiei publice [35].

Capitolul 2. Guvernarea electronica si utilizarea serviciilor digitale in
administratia publica

Digitalizarea a modificat considerabil relatia dintre institutiile publice si cetiteni, schimband
modul in care sunt organizate si furnizate serviciile publice. Introducerea tehnologiilor
informatice in administratie a contribuit atat la eficientizarea activitatilor administrative, cét si la
facilitarea accesului populatiei la diferite servicii.

Analiza interactiunii dintre cetdteni si administratia publica necesita atat o fundamentare teoretica,
prin raportare la conceptele de guvernare electronica, cat si o abordare metodologicd adecvata.
Prezenta cercetare are ca obiectiv identificarea instrumentelor IT utilizate de Ministerul Muncii
si evaluarea impactului acestora asupra calitatii serviciilor publice si asupra relatiei cu cetatenii.

Tn vederea realizarii acestui demers, sunt prezentate principalele concepte specifice guverndrii
electronice, precum si metodologia de cercetare utilizatd, incluzand metodele si instrumentele de
colectare si analizd a datelor. Aceastd abordare faciliteaza dezvoltarea unei analize aplicate,
detaliate in capitolul urmator, prin intermediul studiului de caz asupra platformei Up Comunitate.

2.1. Aplicarea conceptelor de guvernare electronicd in administratia publica

In ultimele decenii, administratia publicd a fost supusd unui proces amplu de reforma, care a
determinat transformari profunde in cadrul general de desfisurare a activitatilor guvernamentale.
Acest proces de modernizare a generat schimbdri semnificative in modul de organizare,
coordonare si furnizare a serviciilor publice, impunand necesitatea adoptarii unor mecanisme
eficiente de conducere strategica si de orientare institutionala [36].

In Roménia, inca din noiembrie 2001, a fost adoptata Strategia Guvernului privind Informatizarea
Administratiei Publice, [37] marcand inceputul unui proces amplu de modernizare institutionala.
Aceasta a urmarit integrarea tehnologiilor informationale in activitatea administratiei, in vederea
cresterii eficientei, transparentei si calitatii serviciilor oferite cetdtenilor si mediului de afaceri.

Un pas important in aceasta directie a fost realizat in anul 2003, prin adoptarea cadrului legislativ
care a vizat cresterea transparentei in exercitarea functiilor publice si Tn mediul de afaceri, precum
si prevenirea coruptiei [38]. Din aceasta perspectiva, a fost dezvoltat Sistemul Electronic
National, reglementat prin Hotararea Guvernului nr. 1085/2003, ca platforma informatica de
interes public menita sa faciliteze accesul cetdtenilor la informatii si servicii administrative in
format digital. Prin intermediul acestuia, cetatenii pot interactiona cu institutiile publice fara a fi
necesara deplasarea fizica la ghisee, contribuind la simplificarea procedurilor administrative si la
cresterea eficientei serviciilor publice [39].

in evolutia sa, guvernarea electronica a depasit dimensiunea strict tehnologica, integrand procese
complexe de reorganizare administrativd. Conceptul de guvernare inteligentd (Smart Governance)
reflecta utilizarea integrata a tehnologiilor digitale si a datelor in procesul decizional. [40]

Aplicarea acestor concepte se concretizeazd in dezvoltarea platformelor digitale utilizate de

institutiile publice, care faciliteazd interactiunea dintre cetateni si administratia publica,
contribuind la reducerea birocratiei si la cresterea eficientei serviciilor oferite.
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2.2. Impactul guverndrii electronice asupra administratiei publice

Guvernarea electronicd reprezintd un element esential al procesului de modernizare a
administratiei publice, avand ca obiectiv principal eficientizarea serviciilor si imbunatatirea
relatiei dintre institutiile statului si cetateni. Dezvoltarea si implementarea tehnologiilor
informationale au determinat transformari semnificative iTn modul de functionare al administratiei
publice, facilitand accesul rapid la informatii si servicii [41].

Aplicarea conceptelor de guvernare electronica presupune integrarea instrumentelor digitale in
procesele administrative, contribuind la cresterea transparentei, reducerea birocratiei si
optimizarea comunicarii cu cetatenii.

Administratia publica este, in prezent, puternic influentata de utilizarea tehnologiilor moderne ale
informatiei si comunicatiilor, care contribuie la transformarea modului de furnizare a serviciilor
publice. Utilizarea acestor tehnologii permite realizarea unor schimbari calitative In ceea ce
priveste eficienta, accesibilitatea si calitatea serviciilor oferite cetatenilor si entitatilor
organizationale si sociale [41].

Evolutia sistemelor de guvernare electronicd a fost acceleratd de tranzitia de la utilizarea
documentelor pe suport de hartie la baze de date digitale, precum si de la proceduri manuale la
sisteme informatice complexe. Dezvoltarea acestora a fost determinatd, la nivel international, si
de adoptarea unor masuri legislative privind furnizarea serviciilor publice in format electronic,
care au coincis cu expansiunea rapida a utilizarii internetului [41].

Transformarea digitald a administratiei publice are ca obiectiv Tmbunatitirea eficientei
institutionale si a relatiei cu cetatenii prin utilizarea tehnologiei. Maturitatea e-guvernarii poate fi
analizata prin intermediul a cinci piloni principali, care reflectd trecerea de la simpla furnizare de
informatii cétre interactiune si participare activa. Structurarea acestor piloni este ilustrata n
Tabelul 1.

Tabelul 1. Pilonii digitalizarii administratiei publice

Pilon Denumire Descriere

1 Comunicare unidirectionala Furnizarea de informatii catre cetateni prin

intermediul platfermelor online

2 Comunicare bidirectionala Interactiunea dintre cetateni si administratie prin

formulare si e-mail

3 Servicil publice online Accesarea si utilizarea servicilor digitale (ceren, plati)
4 Integrarea sistemelor Interconectarea institutiilor si schimbul de date
5 Participarea cetatenilor Implicarea cetatenilor in procesul decizional

Sursa: adaptare dupa Catalin Vrabie, Elemente de e-guvernare [41]
Structura celor cinci piloni evidentiaza modul in care guvernarea electronica evolueaza gradual,
pornind de la simpla transmitere a informatiilor catre cetateni si ajungand la implicarea acestora

n procesul decizional.

Aceastd abordare permite Intelegerea nivelului de dezvoltare digitald a administratiei publice si
scoate Tn evidenta rolul tehnologiei in cresterea eficientei si transparentei serviciilor oferite.
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2.3. Avantajele si provocarile guverndarii electronice in administratia publici

Guvernarea electronica joacd un rol important in procesul de transformare a administratiei
publice, influentdnd modul in care institutiile interactioneazd cu cetdtenii si 1si desfdsoara
activitatea. Implementarea solutiilor digitale genereaza atit beneficii evidente, cat si o serie de
dificultati care trebuie gestionate in mod eficient.

Unul dintre principalele avantaje consta in simplificarea proceselor administrative, prin utilizarea
sistemelor informatice care reduc timpul de procesare si volumul de munci manuala. In acelasi
timp, accesul la servicii publice in format online ofera cetétenilor posibilitatea de a interactiona
rapid cu institutiile statului, fara constrangeri legate de timp sau locatie.

Digitalizarea contribuie la cresterea gradului de transparenta, facilitand accesul la informatii si
sustinand responsabilizarea institutiilor publice. Utilizarea tehnologiilor digitale permite si
imbunéatatirea comunicarii dintre administratia publica si cetateni, prin intermediul platformelor
online si al serviciilor electronice integrate.

Un alt avantaj important il reprezinta eficientizarea activitatilor interne ale institutiilor publice,
prin optimizarea fluxurilor de lucru si reducerea erorilor umane. in acest context, procesul
decizional poate fi sustinut de date relevante si actualizate, contribuind la adoptarea unor decizii
mai rapide si mai fundamentate.

Guvernarea electronica poate conduce la reducerea costurilor administrative pe termen lung, prin
diminuarea utilizarii resurselor fizice si prin cresterea productivititii angajatilor din sectorul

public.

In vederea evidentierii principalelor avantaje ale guvernrii electronice, acestea sunt sintetizate in
Figura 5.

Cresterea
transparentei

Reducerea Guvernare increderea

costurilor administrative electronica in servicille digitale

Cresterea increderii Relatia dintre incredere

cetatenilor in nolle si utllizarea e-government
tehnologii

Fig. 5. Avantajele guvernarii electronice in administratia publica
Sursa: prelucrare proprie adaptare dupa Catalin Vrabie, Elemente de e-guvernare [41]

Asa cum se observa in Figura 5, guvernarea electronica genereaza multiple beneficii, atat la nivel
administrativ, cat si la nivelul relatiei dintre institutii si cetéteni.

Un nivel mai ridicat de transparentd si optimizarea cheltuielilor pot imbunatati modul de
functionare al institutiilor publice, oferind totodata cetatenilor un acces mai rapid si mai simplu
la servicii

Increderea cetitenilor in noile tehnologii si in serviciile digitale constituie un factor important in
utilizarea si dezvoltarea guvernarii electronice.
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Pe de alta parte, implementarea guvernarii electronice nu este lipsitd de obstacole. Diferentele in
ceea ce priveste nivelul competentelor digitale pot conduce la excluderea anumitor categorii
sociale din utilizarea serviciilor online.

Functionarea ineficientd sau lipsa integrarii intre sistemele informatice existente poate reduce
calitatea serviciilor oferite. Nu In ultimul rand, protectia datelor si securitatea informatiilor
reprezintd aspecte sensibile, care necesita masuri constante de prevenire si control.

Pentru o mai buna intelegere a obstacolelor asociate procesului de digitalizare, acestea sunt
ilustrate in Figura 6.

Operabilitate scazuta

Lipsa increderii

Inflexibilitate organizationala

Colaborare deficitard

Decalaj digital

Obstacole financiare

Esecuri ale conducerii

o 1 2 3 4 5 6 7 8

Fig. 6. Principalele obstacole in procesul de digitalizare,
Sursa: prelucrare proprie adaptare dupa Catalin Vrabie, Elemente de e-guvernare [41]

Se observa ca lipsa increderii si decalajul digital inregistreaza cele mai ridicate valori, ceea ce
evidentiaza rolul determinant al factorilor umani si al nivelului competentelor digitale in succesul
procesului de digitalizare. Lipsa increderii poate influenta negativ gradul de acceptare a noilor
tehnologii, generand rezistentd la schimbare atat in randul cetatenilor, cat si al angajatilor din
administratia publici. In acelasi timp, decalajul digital reflectd existenta unor diferente
semnificative 1n accesul la tehnologie si in nivelul de alfabetizare digitald, ceea ce poate conduce
la excluziune sociala.

Colaborarea deficitara, esecurile conducerii si operabilitatea scazutd reprezintd bariere
semnificative, sugerand existenta unor disfunctionalitdti la nivel organizational si managerial.
Lipsa unei coordondri eficiente intre institutii, precum si absenta unei viziuni strategice clare pot
fngreuna implementarea initiativelor de digitalizare. Totodata, operabilitatea scazuta a sistemelor
informatice poate afecta calitatea serviciilor publice si eficienta proceselor administrative.

in schimb, inflexibilitatea organizationala si obstacolele financiare au un impact relativ moderat,
fara a constitui principalele impedimente. Cu toate acestea, rigiditatea structurilor administrative
si limitarile bugetare pot incetini procesul de adaptare la noile cerinte tehnologice.

Avand Tn vedere caracterul orientativ al datelor, rezultatele trebuie interpretate cu prudenta.
Guvernarea electronica reprezintd un factor esential iIn modernizarea administratiei publice, insa

15



eficienta acesteia depinde de capacitatea institutiilor de a gestiona provocarile asociate si de a
asigura incluziunea digitala.

2.4. Platforma ,,Up Comunitate” utilizata de Ministerul Muncii — instrument de digitalizare a
serviciilor publice

Transformarea digitald a administratiei publice reprezintd una dintre directiile fundamentale de
dezvoltare ale statelor moderne, fiind sustinuta atit la nivel national, cét si la nivel european. In
Romania, acest proces este influentat de strategiile de digitalizare, precum si de necesitatea
cresterii eficientei si accesibilitatii serviciilor publice [40].

Institutiile publice, inclusiv Ministerul Muncii, au inceput sa implementeze solutii digitale menite
sd reduca birocratia si sa faciliteze interactiunea cetdtenilor cu administratia. Un exemplu relevant
il reprezinta gestionarea inscrierilor in cadrul programului de fertilizare in vitro, derulat prin
Programul social de interes national pentru sustinerea cuplurilor si a persoanelor singure, in
vederea cresterii natalitatii. In cadrul acestui program, platforma Up Comunitate este utilizata
pentru inregistrarea si procesarea cererilor, oferind posibilitatea depunerii online a dosarelor si a
documentelor necesare, fard deplasarea la institutiile publice. Aceastd modalitate de inscriere
evidentiazd procesul de digitalizare a administratiei publice, contribuind la simplificarea

beneficiari [42] [10].

Platforma Up Comunitate este conceputd ca un sistem digital integrat, prin intermediul caruia
beneficiarii pot interactiona eficient cu institutiile publice In contextul programului de fertilizare
in vitro (FIV). Aceasta le permite utilizatorilor sa isi creeze conturi, sa completeze cereri online,
sd incarce documentele necesare si sa urmareasca stadiul solicitarilor depuse. Prin eliminarea
necesitatii deplasarilor fizice la ghisee, platforma contribuie la economisirea timpului atat pentru
cetdteni, cat si pentru functionarii publici, facilitand totodata desfasurarea mai rapida a proceselor
administrative.

Din punct de vedere legislativ, digitalizarea serviciilor publice este sustinutd de cadrul normativ
national si de initiativele europene privind e-guvernarea. Implementarea unor platforme digitale
precum Up Comunitate este in concordantd cu obiectivele stabilite prin strategii precum
transformarea digitalda a administratiei si dezvoltarea serviciilor publice electronice. Aceste
initiative urmaresc crearea unui sistem administrativ mai eficient, transparent si orientat catre
nevoile cetateanului.

Unul dintre principalele avantaje ale platformei consta in centralizarea serviciilor intr-un singur
punct de acces. Aceastd abordare reduce fragmentarea sistemului administrativ si faciliteaza
interactiunea utilizatorilor cu institutiile publice. In locul unui proces birocratic complex,
platforma ofera o solutie digitalad unificata, bazatd pe interoperabilitate si acces rapid la informatii
[25].

Digitalizarea proceselor administrative contribuie la reducerea erorilor si la cresterea eficientei.
Datele introduse electronic pot fi verificate automat, ceea ce conduce la o mai mare acuratete si
la reducerea timpului de procesare. Institutiile publice pot gestiona astfel un numar mai mare de
solicitari fara a fi necesara extinderea semnificativa a resurselor umane. [18].

Un alt beneficiu important este cresterea transparentei. Utilizatorii au posibilitatea de a urmari in
timp real statusul cererilor depuse, ceea ce contribuie la consolidarea increderii in institutiile
publice. Transparenta proceselor administrative reprezinta un element esential al unei
administratii moderne si eficiente.

Platforma Up Comunitate are o contributie importanta in procesul de digitalizare a administratiei
publice, prin oferirea unui sistem accesibil si eficient de gestionare a serviciilor publice.
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Prin intermediul acesteia, beneficiarii pot accesa informatii, incirca documente si realiza
proceduri administrative in format online, aspecte care contribuie la reducerea birocratiei,
eficientizarea proceselor administrative si imbundtétirea relatiei dintre cetateni si institutiile
publice.

Cu toate acestea, implementarea solutiilor digitale implicd si anumite provocari. Printre acestea
se numard asigurarea securitdtii datelor personale, integrarea cu alte sisteme informatice si
necesitatea actualizarii continue a platformei. Avand in vedere natura sensibilda a datelor
gestionate, respectarea normelor privind protectia datelor cu caracter personal este esentiala.

Utilizarea platformei Up Comunitate de catre Ministerul Muncii reprezintd un exemplu relevant
al procesului de digitalizare a administratiei publice din Romania. Prin optimizarea accesului la
servicii si programe sociale, precum si prin eficientizarea proceselor administrative, aceasta
contribuie la consolidarea unei relatii moderne si functionale intre stat si cetdtean. Dezvoltarea
continua a infrastructurii digitale administrative se contureaza astfel ca o necesitate strategica
pentru adaptarea administratiei publice la cerintele societatii contemporane.

2.5. Gradul de adoptie a serviciilor publice digitale si perceptia cetdtenilor

Gradul de adoptie a serviciilor de guvernare electronica reflecta masura in care cetdtenii utilizeaza
instrumentele digitale puse la dispozitie de administratia publicd. Acest nivel de utilizare este
influentat de o varietate de factori, printre care se numara competentele digitale ale utilizatorilor,
accesul la internet, nivelul de educatie, varsta, precum si experienta anterioara in utilizarea
tehnologiei. In general, persoanele tinere si cele cu un nivel mai ridicat de educatie manifesta o
deschidere mai mare fatd de utilizarea serviciilor electronice, in timp ce categoriile mai
vulnerabile pot intampina dificultdti in accesarea acestora.

In Romania, procesul de digitalizare a administratiei publice a cunoscut progrese semnificative in
ultimii ani, 1nsa gradul de utilizare a serviciilor electronice raimédne neuniform. Diferentele dintre
mediul urban si cel rural, precum si nivelul variabil al competentelor digitale, contribuie la
mentinerea unui decalaj in accesul si utilizarea acestor servicii. In acest context, dezvoltarea
infrastructurii digitale si cresterea nivelului de alfabetizare digitald reprezinta conditii esentiale
pentru extinderea utilizarii platformelor electronice.

Perceptia cetatenilor asupra serviciilor de guvernare electronica joaca un rol determinant in
procesul de adoptie. Desi aceste servicii sunt frecvent apreciate pentru avantajele pe care le ofera,
precum rapiditatea, accesibilitatea si reducerea timpului de asteptare, exista si o serie de rezerve
din partea utilizatorilor.

Printre principalele preocupari se numara securitatea datelor personale, dificultitile de utilizare
ale platformelor, precum si lipsa unor informatii clare si accesibile. Totodata nivelul de incredere
in institutiile publice influenteaza in mod direct disponibilitatea cetatenilor de a apela la serviciile
digitale.

Pentru a integra aceste dimensiuni Tntr-un cadru analitic coerent, am fost elaborat un model
conceptual (Figura 7), care evidentiaza interdependenta dintre factorii individuali, perceptia
cetatenilor, contextul national si disparitatile existente. Astfel, gradul de adoptie al serviciilor de
e-guvernare este determinat de interactiunea acestor variabile, fiind influentat atat de
caracteristicile utilizatorilor, cat si de perceptiile acestora privind utilitatea si securitatea
serviciilor digitale.

Modelul conceptual elaborat evidentiaza faptul ca integrarea serviciilor digitale in viata cotidiana

a cetatenilor depinde nu doar de disponibilitatea infrastructurii, ci si de nivelul de incredere in
institutiile publice, precum si de competentele digitale ale utilizatorilor.
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Fig. 7. Model conceptual privind adoptia serviciilor de guvernare electronica,
Sursa:elaborare proprie, cu sprijinul instrumentelor digitale

Evaluarea eficientei initiativelor de guvernare electronicd presupune analizarea gradului de
adoptie si a perceptiei cetdtenilor asupra serviciilor digitale. Analiza acestor dimensiuni ofera o
perspectiva relevanta asupra modului in care serviciile digitale sunt integrate in viata cotidiana a
cetétenilor.

Tn continuare, aceste aspecte vor fi analizate pe baza datelor empirice colectate prin intermediul
chestionarului aplicat, in vederea validarii ipotezelor de cercetare formulate.

Capitolul 3. Analiza utilizarii platformelor digitale in interactiunea
Ministerului Muncii cu cetatenii: studiu de caz privind platforma ,,Up
Comunitate” in cadrul Programului FIV 2024

Pe fondul transformarilor digitale din administratia publica, utilizarea platformelor online a
devenit un element esential 1n facilitarea interactiunii dintre institutiile publice si cetateni.
Ministerul Muncii se Tnscrie Tn acest proces de modernizare prin implementarea unor instrumente
digitale menite sd optimizeze accesul la servicii sociale si sa eficientizeze gestionarea acestora.

3.1. Evolutia Programului FIV in Romdnia in contextul digitalizarii administratiei publice
Programul de fertilizare in vitro (FIV) din Roméania a fost dezvoltat ca raspuns la scaderea
natalitatii si la dificultatile intdmpinate de persoanele afectate de infertilitate, in contextul
tendintelor demografice negative inregistrate la nivel national [43].

In forma sa actuald, programul este gestionat de Ministerul Familiei, Tineretului si Egalitatii de
Sanse, fiind consolidat ihcepand cu anul 2022, cand a fost relansat ca program de interes national
cu finantare dedicata.

In perioada initiald de implementare, respectiv anii 2022—2023, procesul de inscriere in cadrul
programului nu era digitalizat. Beneficiarii transmiteau dosarele prin intermediul e-mailului,
atasand documentele necesare in format electronic, iar acestea erau ulterior descarcate, verificate
si procesate manual de catre personalul responsabil.
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Aceasta abordare reflectd caracteristicile administratiei publice traditionale, bazate pe proceduri
birocratice si interventie umana directa [25].

Aceastd modalitate de lucru a generat dificultdti semnificative in desfasurarea activitatilor
administrative. Volumul ridicat al solicitarilor, de ordinul miilor de dosare, a condus la
supraincdrcarea personalului administrativ, la cresterea timpului de procesare si la aparitia unui
risc mai ridicat de erori sau pierdere a informatiilor.

Lipsa unui sistem centralizat Ingreuna monitorizarea statusului cererilor si comunicarea eficienta
cu beneficiarii. Tn anul 2024, in contextul procesului de digitalizare a administratiei publice, a fost
implementata platforma digitala ,,Up Comunitate”, achizitionatd pentru a optimiza gestionarea
Programului FIV. Aceasta a inlocuit sistemul bazat pe transmiterea documentelor prin e-mail,
oferind un cadru organizat si automatizat pentru depunerea si procesarea dosarelor, In concordanta
cu directiile strategice nationale privind digitalizarea serviciilor publice [35].

Prin intermediul platformei, beneficiarii isi creeazd un cont personal, incarcd documentele
solicitate si pot urmiri in timp real stadiul cererii. In acelasi timp, institutiile implicate beneficiazi
de un sistem centralizat care permite gestionarea eficientd a datelor,reducerea timpilor de
procesare si cresterea transparentei.

Astfel, tranzitia de la un sistem administrativ bazat pe procese manuale la unul digitalizat
reprezintd un exemplu concret de modernizare a administratiei publice, contribuind la
imbunatatirea accesului cetatenilor la servicii si la eficientizarea implementarii politicilor sociale.

Programul social de interes national de sustinere a cuplurilor si a persoanelor singure in vederea
cresterii natalitatii (FIV 2024), initiat de Ministerul Familiei, Tineretului i Egalitatii de Sanse, se
incadreaza in categoria politicilor publice destinate sprijinirii reproducerii asistate. Implementarea
acestuia se realizeaza prin intermediul platformei digitale ,,Up Comunitate” (up-comunitate.ro),
gestionata de compania Up Romania [11], facilitind accesul rapid, transparent si eficient al
beneficiarilor la procesul de Tnscriere.

Accesul la program este conditionat de Indeplinirea unor criterii de eligibilitate stabilite prin
cadrul normativ aplicabil, care vizeaza, in principal, varsta beneficiarilor, existenta unei indicatii
medicale pentru procedura de fertilizare in vitro si depunerea unui dosar complet in format
electronic.

Tnscrierile au debutat la data de 29 iulie 2024, ora 09:00, iar depunerea dosarelor s-a realizat
exclusiv online. Programul dispune de finantare pentru 10.000 de proceduri de fertilizare in vitro,
sprijinul financiar fiind acordat in ordinea cronologica a depunerii dosarelor complete si eligibile.
Valoarea maxima a sprijinului financiar este de 15.000 lei per beneficiar, din care 10.000 lei sunt
alocati pentru procedurile medicale, iar 5.000 lei pentru medicamente.

Programul este finantat de la bugetul de stat si are caracter anual, implementarea sa fiind
conditionata de alocarile bugetare aprobate pentru fiecare exercitiu financiar. Aceastd dependenta
poate influenta numarul beneficiarilor si accesibilitatea programului, generand variatii de la un an
la altul.

Un indicator relevant al interesului ridicat pentru acest program il constituie depunerea a peste
1.000 de dosare in primele doud ore de la deschiderea inscrierilor, ceea ce evidentiaza necesitatea
extinderii accesului la serviciile de reproducere asistata.

Ca urmare a reorganizarii administratiei publice centrale, Ministerul Familiei, Tineretului si
Egalitatii de Sanse a fost desfiintat prin fuziune, atributiile si programele aferente, inclusiv
Programul FIV, fiind preluate de Ministerul Muncii, Familiei, Tineretlui si Solidaritatii Sociale,
n baza Ordonantei de urgenta nr. 153/2024 [44].
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Analiza realizata in cadrul prezentului capitol are ca obiectiv verificarea ipotezelor formulate in
prima parte a lucrarii, prin intermediul unui studiu de caz aplicat asupra platformei digitale ,,Up
si administratia publicd, oferind acces la servicii administrative intr-un mod eficient, rapid si
transparent.

Studiul de caz urmareste evaluarea impactului utilizarii platformei asupra eficientei proceselor
administrative, nivelului de satisfactie al utilizatorilor si gradului de accesibilitate a serviciilor
publice. De asemenea, sunt analizate atat beneficiile implementarii acesteia precum reducerea
birocratiei, optimizarea timpilor de procesare si cresterea transparentei cat si provocarile asociate,
inclusiv adaptarea utilizatorilor si aspectele legate de securitatea datelor.

3.2. Cadrul institutional si platformele digitale utilizate de Ministerul Muncii

Ministerul Muncii reprezintd una dintre institutiile fundamentale ale administratiei publice
centrale din Romania, avand rolul de a elabora si implementa politici publice in domenii precum
protectia sociald, ocuparea fortei de munca, asistenta sociald si incluziunea sociala. Activitatea
institutiei este orientatd catre sprijinirea categoriilor vulnerabile si asigurarea accesului echitabil
la servicii sociale, in concordanta cu obiectivele de dezvoltare sociala si economica.

Digitalizarea serviciilor publice reprezinta una dintre directiile esentiale ale administratiei publice
moderne, avand un rol important in cresterea eficientei institutionale si in simplificarea relatiei
dintre stat si cetatean. In acest sens, Ministerul Muncii a initiat un amplu proces de transformare
digitalad a serviciilor oferite populatiei, urmarind reducerea birocratiei, optimizarea procedurilor
administrative si facilitarea accesului cetdtenilor la servicii publice. Implementarea solutiilor
digitale raspunde necesitatii adaptarii institutiilor publice la evolutiile tehnologice si la cerintele
unei societati tot mai orientate spre utilizarea tehnologiilor informationale 1n activitatile cotidiene.

Procesul de digitalizare contribuie semnificativ la simplificarea procedurilor administrative si la
eficientizarea activitdtii institutiilor publice, prin reducerea timpului necesar solutionarii
solicitarilor si imbunititirea relatiei dintre cetiteni si administratia publica. in cadrul acestui
proces, Ministerul Muncii implementeaza diverse platforme si instrumente digitale care permit
depunerea online a cererilor, transmiterea documentelor in format electronic si verificarea in timp
real a stadiului solicitarilor. Astfel, utilizarea tehnologiilor digitale conduce la cregterea
transparentei administrative, la diminuarea birocratiei si la facilitarea accesului cetatenilor la
serviciile publice.

Printre principalele instrumente digitale utilizate se numara HUB-ul de servicii digitale [42] al
Ministerului Muncii, care reprezintd o platforma integrata ce centralizeaza accesul la diferite
servicii publice electronice. Prin intermediul acestuia, cetdtenii pot accesa servicii precum
acordarea alocatiei de stat pentru copii, indemnizatia pentru cresterea copilului sau venitul minim
de incluziune, avand posibilitatea de a depune cereri online si de a urmari evolutia acestora.

Prin intermediul acestui platforme HUB, relatia dintre cetatean si administratia publica este
simplificata, fiind redusa necesitatea deplasarilor fizice la ghiseu.

Ministerul Muncii utilizeaza platforma Up Comunitate, un instrument digital destinat gestionarii
programelor sociale si facilitarii accesului cetdtenilor la diverse forme de sprijin oferite de stat.

Platforma permite beneficiarilor realizarea inscrierii online, incarcarea documentelor necesare in
format electronic si urmarirea stadiului procesarii solicitarilor. Aceasta a fost utilizatd in cadrul
Programul FIV 2024, constituind un exemplu relevant al modului in care digitalizarea contribuie
la eficientizarea serviciilor sociale, la cresterea transparentei administrative si la simplificarea
interactiunii dintre cetateni si institutiile publice.
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Tn completarea acestor instrumente, procesul de digitalizare este sustinut si de sistemele
informatice dezvoltate la nivelul institutiilor subordonate Ministerului Muncii. Astfel, Agentia
Nationalda pentru Plati si Inspectie Sociald utilizeaza sisteme informatice pentru gestionarea
beneficiilor sociale, iar Casa Nationald de Pensii Publice administreazd sisteme informatice
dedicate gestionarii dosarelor de pensii si evidentei beneficiarilor. Aceste sisteme contribuie la
eficientizarea activitatilor administrative si la asigurarea unei gestionari corecte si rapide a datelor.

Ministerul Muncii utilizeaza aplicatii digitale dedicate gestiondrii petitiilor si solicitarilor
transmise de cetiteni, facilitind depunerea online a acestora si eficientizdnd procesul de
comunicare dintre institutie si beneficiari. Implementarea acestor instrumente digitale contribuie
la cresterea transparentei administrative, la reducerea timpului de raspuns si la consolidarea
relatiei dintre administratia publicd si cetateni.

In acest cadru al transformirii digitale a administratiei publice, platforma ,,Up Comunitate”
reprezintd un exemplu relevant de bund practica in domeniul digitalizarii serviciilor sociale, motiv
pentru care aceasta va fi analizata in detaliu in subcapitolul urmator.

3.3. Analiza impactului utilizarii platformei ,,Up Comunitate” asupra interactiunii dintre
Ministerul Muncii si cetateni in cadrul Programului FIV 2024

Programul FIV 2024 utilizeaza platforma digitald Up Comunitate ca principal instrument pentru
desfasurarea procesului de inscriere si administrare a solicitarilor depuse de beneficiari.

Accesarea programului presupune crearea unui cont personal pe platformd, completarea
formularului electronic de inscriere si incarcarea documentelor justificative necesare. Dupa
transmiterea cererii, documentele sunt directionate automat catre institutiile competente pentru
verificare si validare. Centralizarea tuturor informatiilor intr-un sistem unic faciliteaza atat
activitatea beneficiarilor, cat si procesul administrativ desfasurat de autoritéti, reducdnd volumul
procedurilor realizate Tn format fizic.

Platforma ofera utilizatorilor posibilitatea de a urmari in timp real stadiul solicitarii si de a primi
notificari referitoare la procesul de evaluare. Beneficiarii pot verifica daca dosarul necesita
completari suplimentare, daca documentele au fost validate sau daca solicitarea a fost aprobata.

Prin aceasta modalitate de comunicare digitald este asigurata o mai mare transparenta a procesului
administrativ si este diminuata incertitudinea asociata etapelor de analiza a dosarelor.

Digitalizarea procedurilor aferente Programului FIV 2024 contribuie la simplificarea birocratiei
si la reducerea timpului necesar depunerii si procesarii cererilor. Utilizarea platformei online
imbunatateste accesibilitatea serviciilor pentru persoanele aflate in diferite zone geografice si
limiteaza necesitatea deplasarilor la sediile institutiilor.

Asa cum se poate observa in Figura 8, platforma ,,Up Comunitate” este conceputa pentru a facilita

accesul utilizatorilor la programele sociale, oferind informatii clare si functionalititi intuitive
pentru gestionarea solicitarilor.
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Up-Comunitate este o platforma dezvoltata de Up Romania, destinata institutiilor publice implicate in programe sociale, dar si beneficiarilor
acestor programe. Scopul platformei este acela de a simplifica managementul documentelor si de a oferi indicatii si informatii complete despre
programele sociale derulate de institutii publice in parteneriat cu Up Romania.
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Fig. 8. Interfata platformei ,,Up Comunitate” utilizata in cadrul Programului FIV 2024
Sursa: platforma Up Comunitate [45]

in cadrul Programului FIV 2024, platforma ,,Up Comunitate” a inregistrat un nivel ridicat de
utilizare inca din primele 24 de ore de la lansare. Astfel, au fost depuse 2.992 de dosare, ceea ce
reflectd interesul crescut al beneficiarilor pentru accesarea programului.

In primele ore de functionare, ritmul de utilizare a fost unul accelerat, fiind raportate 558 de dosare
depuse si un numar de 1.587 de accesari pe secunda, cu un varf de 2.143 de accesari pe secunda.
De asemenea, platforma a inregistrat 11.120 de vizitatori unici si 3.856 de conturi active, indicand
un grad ridicat de accesare si utilizare a serviciilor digitale oferite. Numarul total de accesiri a
ajuns la 1.790.000, evidentiind intensitatea traficului inregistrat intr-un interval scurt de timp. [46]

Aceste rezultate confirmd ipoteza conform careia digitalizarea contribuie la cresterea

In vederea realizarii studiului de caz privind utilizarea platformei ,,Up Comunitate” in cadrul
Programului FIV 2024, a fost utilizatd o metodologie de cercetare de tip cantitativ, bazata pe
aplicarea unui chestionar adresat utilizatorilor platformei.

Cercetarea a avut ca obiectiv principal evaluarea perceptiei utilizatorilor asupra eficientei
serviciilor digitale oferite, a gradului de satisfactie in raport cu utilizarea platformei, precum si a
masurii in care digitalizarea faciliteaza accesul la serviciile publice. Totodata, au fost analizate
aspecte precum usurinta in utilizare a platformei, timpul necesar procesarii solicitarilor si nivelul
de transparenta al procesului administrativ.

Instrumentul de cercetare utilizat a fost chestionarul, elaborat astfel incét sa surprinda opiniile si
experientele respondentilor in interactiunea cu platforma ,,Up Comunitate”. Chestionarul a fost
alcatuit din intrebari inchise, cu variante de raspuns predefinite, precum si din intrebari semi-
deschise, care au permis exprimarea unor opinii suplimentare.

Esantionul cercetarii a fost alcatuit din 55 de persoane care s-au inscris Tn cadrul Programului FIV
2024, respectiv utilizatori ai platformei ,,Up Comunitate”. Participarea la studiu a fost voluntara,
iar raspunsurile au fost colectate anonim, in vederea asigurarii confidentialitatii datelor si a
obtinerii unor raspunsuri cat mai obiective.
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Colectarea datelor a fost realizatd in mediul online, prin distribuirea chestionarului cétre
respondenti, ceea ce a permis accesul rapid la participanti si facilitarea procesului de centralizare
a datelor.

Datele colectate au fost prelucrate si analizate prin utilizarea unor metode statistice descriptive,
precum analiza numarului de raspunsuri si a procentelor corespunzatoare, cu scopul identificarii
principalelor tendinte si al interpretarii rezultatelor obtinute

3.4. Evaluarea satisfactiei beneficiarilor Programului FIV 2024 privind utilizarea platformei
Up Comunitate.

In vederea realizarii analizei, a fost utilizat un chestionar aplicat unui esantion de 55 de
respondenti, selectati dintre persoanele inscrise in cadrul Programului FIV 2024, utilizatori ai
platformei ,,Up Comunitate”conform Anexei A si anexa B.

% Profilul respondentilor

Distributia respondentilor in functie de varsta aratd cd cea mai mare parte a participantilor se
incadreaza in categoria 41-45 de ani, aceasta reprezentand 54,5% din totalul esantionului.

Procentul ridicat evidentiaza faptul ca persoanele aflate in aceasta etapa de varsta sunt cele care
apeleaza cel mai frecvent la programele de fertilizare in vitro. Un posibil motiv este legat de
scaderea fertilitatii odata cu inaintarea in varstd, ceea ce determind necesitatea utilizarii unor
metode de reproducere asistata.

Aceasta situatie poate fi asociata si cu schimbarile sociale din ultimii ani, multe persoane alegand
sd amane intemeierea unei familii pand la atingerea unei stabilitati profesionale si financiare.
Astfel, programele FIV devin o alternativa importantd pentru cuplurile care intdmpina dificultati
in obtinerea unei sarcini pe cale naturala.

In ceea ce priveste celelalte categorii de varsti, procentele sunt mai reduse. Grupele 26-30 de ani
si 36-40 de ani inregistreaza cate 14,5% din totalul respondentilor, iar categoria 31-35 de ani
reprezintd 12,7%. Persoanele cu varsta intre 20 si 25 de ani au o pondere de 10,9%, in timp ce
categoria 18-20 de ani este cel mai putin reprezentatd, cu un procent de 7,3%.

Participarea redusa a persoanelor tinere poate fi explicatd prin faptul ca problemele de fertilitate
apar mai rar la aceste varste., nivelul de interes pentru astfel de programe este mai scazut in randul
tinerilor, comparativ cu persoanele aflate la varste mai Tnaintate.

Rezultatele obtinute aratd ca exista o legatura intre varstd si necesitatea accesdrii serviciilor de
reproducere asistatd. Din acest motiv, este important ca politicile publice si masurile de informare
sa fie adaptate 1n functie de particularitatile fiecarei categorii de varsta.

Pentru persoanele tinere sunt necesare campanii de informare privind sandtatea reproductiva si

tratamente si reducerea dificultatilor administrative sau financiare.
Analiza structurii pe varste evidentiaza faptul ca nevoia de accesare a programelor de fertilizare

in vitro creste odatd cu Tnaintarea In varsta, aspect care poate constitui un reper important pentru
dezvoltarea si imbunétatirea serviciilor din acest domeniu.
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Fig. 9. Distributia respondentilor in functie de categoria de varsta
Sursa: prelucrare proprie pe baza datelor obtinute prin chestionar

4+ Utilizarea platformei Up Comunitate

Rezultatele obtinute aratd ca 60% dintre respondenti au utilizat platforma Up Comunitate, iar 40%
au declarat ca nu au folosit aceasta aplicatie. Datele evidentiaza faptul ci platforma este utilizata
de o parte importantd a participantilor, insa nivelul de utilizare nu este extins la intregul esantion
analizat.

Numarul mai ridicat al utilizatorilor poate fi explicat prin avantajele oferite de platforma, precum
accesul rapid la servicii, posibilitatea transmiterii documentelor online si reducerea timpului
necesar pentru realizarea procedurilor administrative. Prin intermediul acestor functionalitati,
interactiunea dintre cetdteni si institutiile publice devine mai simpla gi mai eficienta.

Procentul persoanelor care nu utilizeaza platforma evidentiazd existenta unor dificultati care
limiteaza accesarea acesteia. Printre factorii care pot influenta aceasta situatie se regasesc nivelul
redus al competentelor digitale, lipsa informatiilor privind modul de utilizare al platformei sau
preferinta pentru metodele traditionale de comunicare cu institutiile publice.

Diferenta dintre cele doua categorii nu este una foarte mare, ceea ce indica existenta unui potential
de crestere a numarului de utilizatori. Din aceasta perspectiva, implementarea unor masuri de
sprijin si informare ar putea contribui la cresterea gradului de utilizare a platformei.

Pentru imbunatatirea accesibilitatii serviciilor digitale, este necesara o informare mai eficienta a
cetatenilor cu privire la functionalitatile si avantajele platformei Up Comunitate. Simplificarea
interfetei, oferirea de asistenta tehnica si realizarea unor ghiduri de utilizare accesibile pot facilita
utilizarea platformei si pot reduce dificultatile intdmpinate de utilizatori.

4 Cum ati aflat despre programul FIV 2024?

Cei mai multi respondenti au aflat despre programul FIV 2024 prin intermediul altor personae,
36,4% dintre participanti au mentionat recomandarile primite din partea apropiatilor sau a
persoanelor care au trecut prin experiente similare. Acest rezultat poate fi explicat prin faptul ca
subiectul fertilitatii este unul sensibil, iar oamenii tind sd acorde mai multa incredere experientelor
reale si recomandarilor venite din cercul apropiat.

Retelele sociale ocupa, un loc important in procesul de informare, fiind indicate de 25,5% dintre
respondenti. Mediul online ofera acces rapid la informatii si faciliteaza distribuirea experientelor
personale. Totusi, informatiile disponibile pe aceste platforme nu sunt intotdeauna verificate, ceea
ce poate conduce la aparitia unor informatii incomplete sau eronate.
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Sursele oficiale au fost mentionate intr-o proportie mai redusa. Site-ul Ministerului Muncii a fost
indicat de 14,5% dintre participanti, iar mass-media de 10,9%. Aceste procente sugereaza faptul
ca informatiile oficiale nu ajung suficient de usor la public sau nu sunt promovate intr-un mod
accesibil si atractiv.

Categoria ,,alte surse”, care reprezintd 12,7% din raspunsuri, include modalitati alternative de
informare, precum recomandarile medicilor, informatiile oferite de alte institutii sau discutiile din
diferite comunitati.

Rezultatele evidentiazd necesitatea unei comunicari mai eficiente din partea institutiilor publice.
O prezenta mai activd in mediul online, informatii prezentate intr-un mod clar si adaptarea
mesajelor la nevoile publicului pot contribui la cresterea gradului de informare si la facilitarea
accesului la surse oficiale si corecte.

Datele cercetarii arata ca informarea despre Programul FIV 2024 se realizeaza in principal prin
recomandari si platforme digitale, aspect care subliniaza importanta dezvoltarii unei comunicari
institutionale mai eficiente in mediul online.

@ Site-ul Ministerului Muncii
@ Retele sociale
Mass-media
@ Recomandarea unei persoane
@ Alte surse

Fig. 10. Sursele de informare privind Programul FIV 2024
Sursa: prelucrare proprie pe baza datelor obtinute prin chestionar

#+ Cum apreciati accesibilitatea platformei Up Comunitate?

Majoritatea respondentilor considera ca platforma Up Comunitate este usor de utilizat. Un procent
de 36,4% au apreciat accesibilitatea acesteia ca fiind bund, iar 34,5% foarte buna., 29,1% dintre
participanti au evaluat accesibilitatea ca fiind acceptabild, ceea ce indica faptul ca experienta de
utilizare este una satisfacatoare pentru cei mai multi utilizatori, chiar daca exista anumite aspecte
care pot fi imbunatatite.

Lipsa evaludrilor negative indica faptul ca platforma raspunde nevoilor de baza ale utilizatorilor
si faciliteaza accesul la serviciile disponibile. Acest aspect poate fi asociat cu o interfata relativ
clara si cu organizarea functiilor principale intr-un mod usor de urmarit.

O parte dintre respondenti au semnalat existenta unor dificultdti in utilizarea platformei. Aceste
probleme pot fi legate de procesul de navigare, de modul de afisare a informatiilor sau de anumite
etape care necesitd mai mult timp si atentie din partea utilizatorilor.

Nivelul competentelor digitale poate influenta experienta utilizatorilor si modul In care acestia
utilizeaza platforma. Datele obtinute arata ca platforma ofera un nivel bun de accesibilitate, insa
anumite imbunatatiri legate de simplificarea proceselor si prezentarea mai clara a informatiilor ar
putea contribui la o utilizare mai usoara si mai eficienta.
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Fig. 11. Gradul de accesibilitate al platformei ,Up Comunitate”
Sursa: prelucrare proprie pe baza datelor obtinute prin chestionar

4+ Procesul de inscriere pe platforma a fost:

Procesul de inscriere pe platforma Up Comunitate a fost perceput, in general, ca fiind usor de
parcurs. Un procent de 49,1% dintre participanti au apreciat procesul ca fiind usor, iar 21,8% I-
au evaluat ca fiind foarte usor.

Aceste rezultate indica faptul ca structura platformei si modul de organizare a etapelor de inscriere
faciliteaza utilizarea acesteia si permit completarea procedurii fara dificultati majore.

Pentru 29,1% dintre respondenti, procesul de inscriere a fost perceput ca avand un nivel moderat
de dificultate, aspect care indica existenta unor elemente ce pot crea dificultati pentru anumite
categorii de utilizatori. Aceste situatii pot fi determinate de volumul informatiilor solicitate, de
anumite cerinte administrative sau de lipsa unor explicatii suficient de clare In anumite etape ale
procesului de Tnscriere.

Numarul redus al evaludrilor negative sugereaza faptul ca platforma raspunde, in general, nevoilor
beneficiarilor si faciliteaza accesul la program. Cu toate acestea, introducerea unor explicatii mai
detaliate, a unor ghiduri de utilizare sau simplificarea anumitor etape administrative ar putea
contribui la Tmbundtatirea experientei utilizatorilor si la reducerea dificultatilor intAmpinate in
procesul de Tnscriere.

Platforma raspunde, in general, nevoilor utilizatorilor, insd anumite imbunatatiri legate de
claritatea informatiilor si simplificarea unor etape ar putea contribui la o experientd de utilizare
mai eficienta.

Diferentele observate intre raspunsurile participantilor pot fi explicate prin nivelul diferit al
competentelor digitale si prin experienta anterioard in utilizarea serviciilor online. Persoanele
familiarizate cu platformele electronice si cu completarea documentelor in format digital tind sa
perceapd procesul de inscriere ca fiind mai accesibil si mai rapid. In schimb, utilizatorii care
interactioneazd mai rar cu astfel de servicii pot intdmpina dificultati legate de navigarea pe
platforma, Incarcarea documentelor sau intelegerea anumitor cerinte administrative.

Platforma faciliteaza accesul beneficiarilor la Programul FIV 2024 si oferd un proces de inscriere
relativ accesibil, insa rezultatele cercetdrii evidentiaza existenta unor elemente care pot fi
optimizate pentru imbunatatirea experientei utilizatorilor. O prezentare mai clara a informatiilor,
reorganizarea anumitor etape administrative si furnizarea unor explicatii suplimentare privind
completarea documentelor ar putea reduce dificultatile intampinate de o parte dintre respondenti.
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In acelasi timp, introducerea unor instrumente de suport, precum ghiduri de utilizare sau sectiuni
dedicate asistentei tehnice, ar putea contribui la cresterea eficientei procesului si la adaptarea
platformei la nevoile unui numar mai mare de utilizatori.

@ Foarte usor

@ Usor
Moderat

@ Dificil

@ Foarte dificil

Fig. 12. Gradul de dificultate al procesului de inscriere pe platforma ,Up Comunitate”
Sursa: prelucrare proprie pe baza datelor obtinute prin chestionar

4+ Ati intAmpinat dificultiti in utilizarea platformei?

Raspunsurile oferite de participanti aratd ca utilizarea platformei Up Comunitate nu a generat
dificultati semnificative pentru cei mai multi utilizatori. Un procent de 96,4% dintre respondenti
au declarat cd nu au intAmpinat probleme in utilizarea platformei, in timp ce doar 3,6% au
mentionat existenta unor dificultati.

Aceste rezultate arata faptul ca platforma ofera o experientd de utilizare accesibila si relativ usor
de parcurs. Interfata intuitiva, organizarea clard a informatiilor si modul de functionare al
platformei pot reprezenta factori care au contribuit la utilizarea eficienta a serviciilor disponibile.

Procentul redus al persoanelor care au intampinat dificultati indica faptul ca problemele semnalate
sunt mai degraba punctuale si nu afecteaza functionarea generald a platformei. Aceste situatii pot
fi asociate unor probleme tehnice, dificultatilor de navigare sau nivelului diferit al competentelor
digitale ale utilizatorilor.

Datele obtinute aratd faptul ca platforma raspunde intr-o masurd corespunzitoare nevoilor
utilizatorilor. Introducerea unor forme suplimentare de suport, precum ghiduri de utilizare mai
detaliate sau asistenta tehnica accesibila, ar putea contribui la reducerea completa a dificultatilor
Tntdmpinate de utilizatori.

4+ Considerati ca utilizarea platformei digitale simplifici accesul la servicii publice?

Utilizarea platformei Up Comunitate este perceputd pozitiv de catre cei mai multi participanti,
89,1% dintre respondenti considerand ca aceasta simplificd accesul la serviciile publice. Acest
procent evidentiaza faptul ca serviciile digitale sunt apreciate pentru rapiditatea si usurinta cu care
permit realizarea procedurilor administrative.

Accesarea serviciilor online reduce timpul necesar parcurgerii diferitelor etape administrative si

elimind necesitatea deplasarilor la institutii, ceea ce contribuie la o relatie mai eficientd intre
cetateni si administratia publica.
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Un procent de 10,9% dintre participanti nu au exprimat o opinie clara privind impactul platformei
asupra accesului la serviciile publice. Aceasta situatie poate fi explicatd prin utilizarea limitata a
platformei sau prin lipsa unei experiente suficiente in utilizarea serviciilor digitale.

Platforma Up Comunitate contribuie la simplificarea accesului la serviciile publice si reflecta
importanta dezvoltarii serviciilor digitale in procesul de modernizare a administratiei publice.

+ In ce masuri considerati ca platformele digitale imbunititesc interactiunea cu
administratia publica?

Gradul de apreciere privind rolul platformelor digitale in Tmbunététirea interactiunii cu
administratia publicd este unul ridicat. Astfel, 76,4% dintre respondenti considera ca platformele
digitale contribuie in mare masura la eficientizarea relatiei dintre cetéteni si institutiile publice,
iar 20% apreciaza impactul acestora ca fiind moderat.

Aceste rezultate pot fi asociate avantajelor oferite de digitalizare, precum reducerea timpului
necesar realizarii procedurilor administrative, accesul mai rapid la informatii si posibilitatea
comunicarii online cu institutiile publice. Prin intermediul platformelor digitale, interactiunea
dintre cetdteni si administratie devine mai accesibila si mai eficienta.

Procentul redus al evaluarilor negative indica faptul ca dificultatile intimpinate de utilizatori sunt
limitate si nu afecteazd semnificativ experienta generald de utilizare. Aceste situatii pot fi
determinate de anumite probleme tehnice, de diferentele existente in nivelul competentelor
digitale sau de accesul limitat la infrastructura digitala.

Existenta unui segment de respondenti care apreciazd impactul digitalizarii ca fiind moderat
indicad faptul cd beneficiile platformelor digitale nu sunt resimtite in mod uniform de cétre toti
utilizatorii. Acest aspect poate fi influentat de experienta de utilizare, de complexitatea unor
proceduri administrative sau de dificultatile intimpinate in utilizarea serviciilor digitale.

Platformele digitale contribuie la imbunatatirea relatiei dintre cetdteni si administratia publica,
prin simplificarea procedurilor administrative si facilitarea accesului la serviciile publice.
Pentru calculul procentelor s-a utilizat urmitoarea formula:

p =22 100 = 76,4%
T T O

Unde:
P— procentul respondentilor;
42 — numarul respondentilor care au ales varianta ,.In mare masura”;
55 — numarul total al respondentilor.

+ Sunteti multumit(i) de modul de functionare al platformei Up Comunitate?

Nivelul de satisfactie al utilizatorilor fatd de modul de functionare al platformei Up Comunitate
indica o evaluare predominant pozitiva, 50,9% dintre respondenti declardndu-se multumiti, iar
38,2% foarte multumiti. Aceasta distributie reflectd un nivel ridicat de acceptare a platformei si
sugereaza ca aceasta raspunde, in mare masura, cerintelor functionale si asteptarilor utilizatorilor.

Proportia relativ redusa a raspunsurilor neutre 9,1% si a celor negative 1,8% indica faptul ca

eventualele nemultumiri sunt limitate si nu afecteaza semnificativ perceptia generala asupra
platformei. Aceste evaluari pot fi asociate unor experiente individuale mai putin favorabile,
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generate de factori precum dificultati tehnice punctuale, elemente de interfatd mai putin intuitive
sau diferente in nivelul de competente digitale.

Din perspectiva interpretativd, rezultatele evidentiazd eficienta functionald a platformei si
capacitatea acesteia de a oferi o experientd de utilizare coerenta si accesibild. Nivelul ridicat de
satisfactie poate fi explicat prin performanta tehnica, claritatea fluxurilor de utilizare si adaptarea
serviciilor la nevoile beneficiarilor.

Existenta unor evaludri neutre sau usor negative sugereaza necesitatea unor interventii punctuale
pentru optimizarea experientei utilizatorului. Acestea pot viza imbunatatirea designului interfete,
cresterea vitezei de procesare, precum si dezvoltarea unor mecanisme de suport mai eficiente.

Rezultatele confirma faptul ca platforma indeplineste un rol functional relevant in furnizarea
serviciilor digitale, evidentiind totodata importanta unui proces continuu de imbunatatire, orientat
spre cresterea calitatii si adaptarea la diversitatea nevoilor utilizatorilor.

— el Foarte multumit
& Multumit
MNeutru
@ Nemultumit
@ Foarte nemultumit

Fig. 13. Gradul de satisfactie al respondentilor privind functionarea platformei Up Comunitate
Sursa: prelucrare proprie pe baza datelor obtinute prin chestionar

4 Ce sugestii aveti pentru imbunititirea platformei?

Perceptia respondentilor asupra modului de functionare al platformei Up Comunitate este una
pozitiva. Un procent de 50,9% dintre respondenti s-au declarat multumiti, iar 38,2% foarte
multumiti de functionarea platformei. Aceste rezultate indica faptul cd platforma raspunde, in
mare masura, nevoilor si asteptarilor utilizatorilor.

Procentul redus al raspunsurilor neutre (9,1%) si negative (1,8%) aratd ca nemultumirile legate
de utilizarea platformei sunt limitate i nu influenteazd semnificativ experienta generald a
utilizatorilor. Aceste raspunsuri pot fi influentate de experiente individuale legate de utilizarea
platformei, de modul de organizare al anumitor functii sau de gradul diferit de familiarizare cu
serviciile digitale.

Functionarea platformei Up Comunitate faciliteaza accesul utilizatorilor la serviciile disponibile
si contribuie la realizarea procedurilor administrative intr-un mod mai rapid si mai eficient.

Nivelul ridicat de satisfactie poate fi explicat prin organizarea clara a platformei si accesibilitatea

functiilor disponibile.Existenta unui numar redus de evaluari neutre sau negative indica faptul ca
anumite aspecte pot fi imbunatatite pentru optimizarea experientei de utilizare.
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Aceste imbunatatiri pot viza claritatea informatiilor, simplificarea anumitor etape sau dezvoltarea
unor metode suplimentare de suport pentru utilizatori.

Concluzii partiale

Analiza chestionarului indicd un nivel ridicat de utilizare a platformei digitale in randul
Evaluarile pozitive referitoare la procesul de inscriere reflecta faptul ca serviciile disponibile sunt
adaptate nevoilor utilizatorilor si permit parcurgerea procedurilor administrative intr-un mod
eficient.

Nivelul ridicat de satisfactie exprimat de respondenti evidentiaza faptul ca experienta de utilizare
este una accesibila si raspunde, In mare parte, cerintelor utilizatorilor. Functionalitatile digitale
disponibile faciliteaza accesul la informatii si servicii publice si contribuie la simplificarea relatiei
dintre cetateni si administratia publica.

Utilizarea serviciilor digitale este asociatd cu eficientizarea procedurilor administrative si cu
reducerea timpului necesar accesarii serviciilor publice. Gradul ridicat de apreciere privind
functionarea platformei evidentiazd importanta digitalizarii In procesul de modernizare a
administratiei publice si adaptarea serviciilor publice la nevoile actuale ale utilizatorilor.

Existenta unor dificultdti punctuale semnalate de un numar redus de respondenti indica faptul ca
experienta de utilizare nu este perceputd in mod identic de catre toti utilizatorii. Acest aspect poate
fi influentat de nivelul competentelor digitale, de experienta anterioard in utilizarea serviciilor
online sau de anumite particularitati ale procesului de utilizare.

3.5. Rolul digitalizarii in imbundtatirea relatiei dintre administratia publica si cetdateni
Transformarile generate de digitalizare au determinat o schimbare semnificativa in modul de
functionare a administratiei publice si in relatia acesteia cu cetitenii. In acest context, integrarea
tehnologiilor digitale Tn furnizarea serviciilor publice contribuie la eficientizarea proceselor
administrative si la adaptarea acestora la nevoile actuale ale societatii.

Tn cadrul Ministerului Muncii, utilizarea platformelor digitale a devenit un instrument important
pentru facilitarea accesului beneficiarilor la programele sociale. Implementarea platformei ,,Up
Comunitate” in cadrul Programului FIV 2024 evidentiazd modul in care solutiile digitale pot
sprijini interactiunea dintre institutie si cetateni, oferind un cadru mai rapid si mai eficient de
comunicare.

Un exemplu relevant 1n acest sens il reprezinta interesul ridicat manifestat de utilizatori Inca din
prima zi de lansare a programului. Conform datelor comunicate de Up Romania, la data de 30
iulie 2024, in primele ore de functionare a platformei, au fost depuse 2.998 de dosare, fiind
inregistrati peste 15.000 de vizitatori unici $i aproximativ 3.975 de conturi active. Totodata,
platforma a Inregistrat peste 2,26 milioane de accesari, ceea ce reflecta un nivel ridicat de interes
si interactiune din partea utilizatorilor [47].

Volumul semnificativ de accesari intr-un interval scurt de timp a generat unele dificultati tehnice
initiale, in special in procesul de creare si confirmare a conturilor. Aceste disfunctionalitéti au fost
remediate rapid prin interventia echipei tehnice, care a realizat actualizari succesive ale platformei
n vederea optimizarii functionarii acesteia.

,»Totodatd, au fost identificate disfunctionalitati punctuale in utilizarea anumitor adrese de e-mail,
determinate de restrictii externe ale furnizorilor de servicii. Pentru diminuarea impactului
acestora, au fost implementate solutii alternative de autentificare, constdnd in transmiterea
codurilor de confirmare prin intermediul mesajelor SMS” [47].

30



Digitalizarea administratiei publice determina transformari semnificative in modul de furnizare a
serviciilor, prin utilizarea tehnologiilor digitale pentru cresterea eficientei si Imbundtatirea
interactiunii cu cetitenii. In acest context, administratia devine mai deschisa, transparenta si
orientatd catre utilizator, facilitaind accesul la servicii publice si consolididnd relatia dintre
institutiile statului si beneficiari [18].

Transformarea digitala contribuie la extinderea accesului la serviciile publice prin diminuarea
dependentei de interactiunea fizicad cu institutiile. Utilizatorii pot accesa informatii si transmite
documente in format online, intr-un mod flexibil si adaptat nevoilor individuale. Aceste
transformari favorizeaza si eficientizarea activitatilor administrative, prin optimizarea proceselor
interne si reducerea timpului necesar solutionarii cererilor.

Un alt aspect relevant il reprezintd cresterea transparentei administrative. Platformele digitale
ofera posibilitatea urmaririi stadiului solicitarilor si accesului la informatii actualizate, ceea ce
contribuie la consolidarea increderii cetatenilor in institutiile publice. Comunicarea devine mai
rapida si mai accesibila, fiind realizata prin intermediul unor canale moderne.

Rezultatele cercetarii prezentate in subcapitolul anterior evidentiazd o perceptie predominant
pozitiva a beneficiarilor asupra utilizarii platformei ,,Up Comunitate”. Nivelul de satisfactie
exprimat reflectd faptul ca digitalizarea are un impact favorabil asupra experientei utilizatorilor,
in special in ceea ce priveste accesibilitatea i eficienta serviciilor.

Digitalizarea serviciilor publice are un rol semnificativ in transformarea administratiei intr-un
sistem mai orientat ctre nevoile cetdtenilor, facilitand accesul rapid la informatii si servicii. Prin
utilizarea platformelor digitale, institutiile publice isi pot eficientiza activitatea si pot raspunde
mai flexibil solicitarilor venite din partea beneficiarilor. Dezvoltarea continud a solutiilor digitale
devine un factor esential pentru modernizarea sectorului public si pentru consolidarea relatiei
dintre administratie si cetdteni.

Analiza realizatd in cadrul prezentului capitol evidentiaza importanta procesului de digitalizare in
transformarea modului de furnizare a serviciilor publice, in special in domeniul protectiei sociale.

Evolutia Programului FIV in Romania, in corelatie cu dezvoltarea platformelor digitale, reflecta
directia de modernizare a administratiei publice si orientarea acesteia citre satisfacerea nevoilor
cetatenilor.

Platforma Up Comunitate, utilizata in cadrul Programul FIV 2024, reprezinta un exemplu relevant
al integrarii solutiilor digitale in activitatea administrativa.

Analiza impactului acestei platforme a evidentiat o serie de beneficii semnificative, precum
facilitarea accesului la servicii, diminuarea procedurilor birocratice si optimizarea procesului de
depunere si gestionare a cererilor.

Rezultatele cercetarii empirice, realizate pe baza chestionarului aplicat unui esantion de 55 de
respondenti, indicd o perceptie predominant favorabild a beneficiarilor asupra utilizarii
platformei. Nivelul ridicat de satisfactie exprimat de respondenti, in special in ceea ce priveste
usurinta utilizarii si rapiditatea proceselor, evidentiazd impactul pozitiv al digitalizarii asupra
experientei utilizatorilor si asupra calitatii serviciilor publice.

Analiza relevd importanta digitalizarii In dezvoltarea relatiei dintre administratia publicd si
cetiteni, prin facilitarea accesului la informatii, cresterea transparentei si eficientizarea
comunicarii institutionale. In acest sens, platformele digitale contribuie la modernizarea
serviciilor publice si la adaptarea acestora la nevoile si asteptdrile beneficiarilor, oferind
modalitati mai rapide si mai accesibile de interactiune cu institutiile publice.
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Rezultatele cercetarii sustin necesitatea continudrii procesului de digitalizare a administratiei
publice, in concordantad cu schimbarile si cerintele societatii contemporane.

Implementarea solutiilor digitale contribuie la simplificarea procedurilor administrative si la
imbunétatirea accesului cetatenilor la servicii publice, utilizarea acestor sisteme este asociatd si
cu anumite provocdri, precum diferentele dintre nivelurile de competente digitale ale
utilizatorilor, dificultatile de acces la tehnologie sau necesitatea optimizarii continue a
platformelor electronice pentru a asigura servicii eficiente si accesibile tuturor beneficiarilor.

Discutii si concluzii

Prezenta cercetare, avand ca tema ,Digitalizarea interactiunii cu cetdtenii: platforme si
instrumente utilizate de Ministerul Muncii”, a urmarit evaluarea impactului platformelor digitale
asupra eficientizarii serviciilor publice si asupra relatiei dintre administratia publica si cetateni,
prin analiza platformei Up Comunitate, utilizata in cadrul Programul FIV 2024.

Studiul de caz a fost realizat asupra platformei Up Comunitate, utilizata in cadrul Programul FIV
2024, avand ca obiectiv analiza impactului tehnologiilor digitale asupra accesului beneficiarilor
la servicii publice si asupra relatiei dintre cetateni si institutiile publice.

Rezultatele cercetarii evidentiaza faptul ca serviciile publice digitale sunt percepute pozitiv de
majoritatea respondentilor. Participantii la chestionar considera ca platformele online faciliteaza
accesul la informatii si servicii publice, reduc timpul necesar desfasurarii procedurilor
administrative si contribuie la simplificarea relatiei dintre cetiteni si administratia publica.
Serviciile online ofera un grad mai ridicat de accesibilitate si flexibilitate, prin eliminarea
necesitatii deplasarilor fizice si reducerea timpului de asteptare.

Prima ipotezd a cercetarii, conform careia serviciile digitale oferite de Ministerul Muncii
contribuie la cresterea eficientei proceselor administrative, este confirmata de rezultatele obtinute.
Respondentii apreciaza faptul ca platformele digitale simplificd procedurile administrative, reduc
birocratia si faciliteazd accesul mai rapid la serviciile publice. Rezultatele cercetarii indica si
faptul ca utilizarea acestor instrumente contribuie la eficientizarea comunicarii dintre cetateni si
institutiile publice.

Cea de-a doua ipoteza, referitoare la influenta platformelor digitale asupra experientei si nivelului
de satisfactie al cetatenilor, este sustinuta de raspunsurile participantilor la cercetare. Majoritatea
respondentilor s-au declarat multumiti de functionarea platformelor digitale si au apreciat
avantajele acestora In ceea ce priveste rapiditatea, accesibilitatea si transparenta serviciilor oferite.
Rezultatele obtinute evidentiaza faptul cd modernizarea administratiei publice prin utilizarea
tehnologiilor digitale poate contribui la consolidarea relatiei de incredere dintre cetiteni si
institutiile statului.

Cea de-a treia ipoteza a cercetarii evidentiaza faptul ca platforma Up Comunitate faciliteaza
accesul beneficiarilor la Programul FIV 2024 prin reducerea birocratiei si a timpului necesar
pentru inscriere. Posibilitatea realizarii procedurilor exclusiv online contribuie la simplificarea
cercetdrii aratd ca utilizatorii percep pozitiv utilizarea platformei, considerand ca aceasta oferad o
modalitate mai rapida si mai eficienta de accesare a serviciilor publice.

Rezultatele cercetarii indica existenta unor aspecte care necesita imbunatatire. Un numar redus de
respondenti au apreciat impactul platformelor digitale ca fiind moderat sau limitat, situatie care
poate fi explicatd prin dificultati tehnice, probleme de accesibilitate sau niveluri diferite de
competente digitale in randul utilizatorilor. Aceste rezultate evidentiaza necesitatea dezvoltarii
continue a platformelor digitale si a adaptarii acestora la nevoile tuturor categoriilor de utilizatori.
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Procesul de transformare digitala a administratiei publice implica si o serie de provocari legate de
infrastructura tehnologica, nivelul competentelor digitale ale utilizatorilor si capacitatea
institutiilor publice de a implementa si gestiona eficient serviciile digitale. Asigurarea protectiei
datelor personale si a securitatii informatiilor reprezintd, de asemenea, aspecte importante in
dezvoltarea serviciilor publice online.

Cercetarea prezintd anumite limite, determinate de dimensiunea esantionului si de caracterul
restrans al studiului de caz. Rezultatele obtinute reflectd perceptiile participantilor la cercetare si
pot constitui un punct de plecare pentru studii viitoare privind impactul digitalizarii asupra
administratiei publice din Roméania.

Optimizarea functionalitatilor platformelor digitale, simplificarea interfetelor si cresterea gradului
de accesibilitate a serviciilor publice online reprezintd directii importante pentru dezvoltarea
administratiei publice digitale. Dezvoltarea competentelor digitale ale cetatenilor si imbunatatirea
infrastructurii tehnologice sunt elemente esentiale pentru eficientizarea procesului de
transformare digitala.

In concluzie, cercetarea demonstreaza ci utilizarea platformelor informatice dezvoltate de
Ministerul Muncii contribuie semnificativ la modernizarea administratiei publice si la
imbunatatirea relatiei dintre institutii si cetdteni.

Platforma Up Comunitate reprezintd un exemplu relevant al modului in care instrumentele
digitale pot facilita accesul la servicii publice, reduce birocratia si eficientiza procesele
administrative. Rezultatele cercetdrii evidentiazd necesitatea continudrii dezvoltarii serviciilor
publice digitale, astfel incat administratia publicd sa poatd raspunde intr-un mod eficient si
accesibil cerintelor societétii contemporane.

Succesul procesului de transformare digitald depinde atdt de dezvoltarea infrastructurii si a
serviciilor digitale, cat si de capacitatea functionarilor publici de a utiliza eficient instrumentele
implementate in cadrul administratiei publice. Formarea si dezvoltarea competentelor digitale ale
personalului administrativ, aldturi de adaptarea continua a institutiilor la noile cerinte tehnologice
si sociale, reprezintd elemente esentiale pentru eficientizarea procesului de digitalizare si pentru
cresterea calitdtii serviciilor publice oferite cetatenilor.

Anexa A. Chestionar privind utilizarea platformei ,,Up Comunitate” in
cadrul Programului FIV 2024

1. Care este categoria dumneavoastra de varsta?

20-25 ani
26-30 ani
31-35 ani
36-40 ani
41-45 ani

2. Ati utilizat platforma UP Comunitate pentru inscrierea in programul FIV 2024?

e Da
e Nu
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3. Cum ati aflat despre programul FIV 2024?

Site-ul Ministerului Muncii
Retele sociale

Mass-media

Recomandarea unei persoane
Alte surse

4. Cum apreciati accesibilitatea platformei UP Comunitate?

e 1 —Foarte slaba
e 2 —Slaba
e 3 — Acceptabila
e 4 —Buna
e 5 —Foarte buna

5. Procesul de inscriere pe platforma a fost:

Foarte usor
Usor
Moderat
Dificil
Foarte dificil

6. Ati intampinat dificultiti Tn utilizarea platformei?

e Da
e Nu

7. Considerati ca utilizarea platformei digitale simplifica accesul la servicii publice?
e Da
e Nu
e Nustiu

8. In ce masura considerati cd platformele digitale imbunitiatesc interactiunea cu
administratia publica?

Tn mare masura

In masura moderata
In mica masura
Deloc
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9. Sunteti multumit(i) de modul de functionare al platformei UP Comunitate?

Foarte multumit
Multumit

Neutru
Nemultumit
Foarte nemultumit

Anexa B. Raspunsuri deschise ale respondentilor privind
imbunatatirea platformei ,,Up Comunitate”

10. Ce sugestii aveti pentru imbunatitirea platformei?
Raspunsuri care indica lipsa sugestiilor

Nu am

Nu am sugestii

Nu este cazul

Nu am nicio sugestie

Nu am sugestii. Toate bune

Din punct de vedere al utilizatorului, nu am nimic de reprosat
Asa este bine, nu trebuie schimbat nimic
Niciuna

Este perfecta asa cum este

Momentan este ok

Functioneaza foarte bine

Totul este in regula

Sugestii de imbunatdatire

o Facilitarea accesului la serviciile statului

o Imbunititirea navigarii

e Cresterea rapiditatii in functionare

o Simplificarea proceselor birocratice

e Actualizarea si centralizarea informatiilor

o Simplificare

e Sa fie mai explicita

e Introducerea notificarilor 1n aplicatie

e Posibilitatea de a Incirca atasamente mai mari si notificari privind statusul dosarului

Alte opinii
¢ O opinie critica privind digitalizarea excesiva

e Spor
e Trebuie continuat
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