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Rezumat: La nivel global, implementarea initiativelor de transformare digitalda a devenit una dintre
principalele preocupari. Guvernul Republicii Moldova, impreund cu agentiile sale responsabile cu
dezvoltarea §i furnizarea de servicii sociale, si-au indreptat tot mai mult atentia cdtre platforma
digitala pentru a inova si a furniza servicii sociale cat mai multor persoane la nivel national.
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Abstract: Globally, the implementation of digital transformation initiatives has become one of the
main concerns. The Government of the Republic of Moldova, together with its agencies, responsible
for the development and provision of social services, have increasingly turned their attention to the
digital platform to innovate and deliver social services to as many people as possible at the national
level.
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Introducere

Incertitudinile declansate de pandemia Covid-19 au scos la iveald probleme
complexe ale societdtii, iar gestionarea si atenuarea acestora de cdtre guvern a
reprezentat o provocare. La nivel mondial, implementarea initiativelor de
transformare digitald s-au accelerat rapid in respectiva perioada, conferindu-i
domeniului tehnologiilor informationale si comunicatiilor (TIC) un rol major.
Agentiile guvernamentale si-au concentrat atentia asupra inovatiilor din acest
domeniu, iar digitalizarea serviciilor sociale a ajuns sa fie una dintre preocuparile de
baza.

Guvernul Republicii Moldova, Tmpreuna cu agentiile sale, responsabile de
dezvoltarea si furnizarea serviciilor sociale, s-au orientat atentia, din ce In ce mai
mult, catre platforma digitald pentru a inova si a livra servicii sociale catre un numar
cat mai mare de persoane la nivel national. Aceasta se poate reflecta In anumite
rezultate de cost-eficienta, in o mai buna gestionare a serviciilor sociale si o mai buna
utilizare a resursele agentiilor [1]. Initiativele de anvergura nationald, lansate in
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domeniul digitalizarii serviciilor medicale si asistentei sociale, s-au remarcat, in
timp, printr-o concentrare mai ampla asupra solutiondrii problemelor legate de
sanatate. Prevalarea digitalizarii In domeniul sanatatii asupra domeniului social poate
fi observata la nivel national. O observatie atentd asupra acestui proces face remarcat
faptul ca digitalizarea serviciilor sociale are loc, adesea, intr-0 asociere cu cele din
domeniul asistentei medicale sau ca parte a unor reforme mai ample in sectorul
public. Pana la acest moment, aplicarea tehnologiilor digitale in sfera serviciilor
sociale in Republica Moldova nu a fost studiata in aceeasi masura cum s-a intdmplat
in raport In domeniul sdnatatii. Desi existd unele studii pe acest subiect, indeosebi in
comunitatea europeand, multe dintre studii se concentreazd mai degraba pe utilizarea
tehnologiei informatiei si comunicatiilor (TIC), decat pe tipuri mai avansate de
tehnologii digitale [2].

Infrastructura digitala in Republica Moldova

In ultimul deceniu, atit oamenii de stiintd, cit si practicienii au subliniat
importanta tot mai mare a transformarii digitale, multi recunoscdnd existenta
diverselor provocari asociate acestui proces de transformare. Transformarea digitala
poate fi descrisd cel mai bine ca fiind utilizarea dispozitivelor mobile, a retelelor
sociale, a Internetului si a cloud-ului pentru Tmbogatirea produselor si serviciilor
existente si pentru crearea unor noi servicii, de asemenea, pentru realizarea de date
inteligente de utilizare. Potrivit lui Scholl, guvernarea digitala include ,,utilizarea
tehnologiei informatiei pentru a sprijini operatiunile guvernamentale, a implica
cetatenii si a oferi servicii guvernamentale [3]”.

In Republica Moldova existd o arhitecturd solidad de guvernare electronica la
nivel national, dar limitata la nivel local. Observam, in ultimul deceniu, dezvoltarea
constanta a acestei arhitecturi de e-guvernare, prin crearea unei ambitioase serii de
platforme interoperabile, bazate pe cloud, cu sursa deschisa, instituite la nivelul
central. De asemenea, a fost extinsd gama de servicii digitale, disponibile cetdtenilor
si intreprinderilor din Republica Moldova. In prezent, peste 200 de servicii publice
au fost digitalizate partial sau total si 648 de servicii publice pot fi accesate prin
portalul central de servicii publice [4]. Aceste initiative au constituit o baza
importantd pentru modernizarea administratiei guvernamentale, fiind apreciate de
cetatenii moldoveni care au vazut in digitalizarea administratiei publice un
instrument important pentru combaterea coruptiei si cresterea eficientei. Cu toate
acestea, infrastructura e-guvernarii, asa cum exista in prezent, are o constructie
asimetricd, care este In favoarea institutiilor guvernamentale centrale, in timp ce
pregatirea digitald a institutiilor de la nivel local a ramas n urma.

In 2021, cele mai utilizate servicii electronice au inclus: declaratiile online de
impozit pe venit, inregistrari cadastrale si obtinerea de duplicate ale certificatelor de
nastere. De la debutul pandemiei de COVID-19, cererea de servicii electronice a
crescut: de exemplu, verificarea cazierului judiciar a inregistrat o crestere de 5%;
scolarizarea electronica a crescut cu 3% si, de asemenea, a crescut cu 3% cererea de
servicii electronice de impozitare. Conform raportului de progres privind activitatea
Agentiei de Guvernare Electronicd (AGE) pentru anul 2021, Ministerul Muncii si
Protectiei Sociale a inceput sa beneficieze de suport pe citeva segmente:
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modernizarea serviciului de acordare a ajutorului de somaj, modernizarea serviciului
de determinare a dizabilitatii si capacitatii de munca si modernizarea serviciilor de
asigurari sociale. Pachetul de servicii destinate digitizarii include 55 de servicii
prestate de Casa Nationald de Asigurari Sociale: pensii, alocatii, indemnizatii,
ajutoare si certificate [5]. In lista serviciilor electronice putem observa primele
tentative de digitalizare a serviciilor sociale. Acest fapt are drept cauza trei factori-
cheie:

1. Interactiunea umanad in serviciile sociale: o parte considerabila a serviciilor

sociale necesita interactiune si grija umand (human-to-human interaction),
fapt care este greu de digitalizat in contextul prestarii serviciilor;

2. Localizarea serviciilor sociale: serviciile sociale sunt, adesea, dependente de
capacitatea autoritdtile locale de a presta aceste servicii. Luand in
consideratie ca nivelul de digitalizare al autoritatilor publice locale este
neuniform in Republica Moldova, acest fapt influenteaza si digitalizarea
serviciile sociale la nivel local;

3. Specificul si contextul serviciilor sociale: serviciile sociale sunt prestate
grupurilor  vulnerabile, 1nsd vulnerabilitatea depinde adesea de
circumstantele socio-economice. Spre exemplu, pandemia COVID-19, criza
refugiatilor din Ucraina si, mai recent, criza energetica dezvaluie diverse
categorii si tipuri de vulnerabilitéti, pentru care este dificil de stabilit un set
universal de servicii.

Digitalizarea serviciilor sociale

Conform Legii nr. 123/2013, serviciile sociale sunt definite ca un “ansamblu
de masuri §i activitati realizate pentru a satisface necesitatile sociale ale
persoanei/familiei in vederea depasirii unor situatii de dificultate, de prevenire a
marginalizarii si excluziunii sociale” [6]. Desi definitia utilizata in lege este suficient
de cuprinzatoare, In practica serviciile sociale sunt privite prin prisma unui set limitat
de servicii oferite grupurilor vulnerabile. De asemenea, cadrul legal din Republica
Moldova, si anume Legii nr.547/2003 [7] si Legii nr.133/2008 [8], vulnerabilitatea
este privitd in special prin prisma economicd. Spre exemplu, conform definitiei, o
familie defavorizata este “familie care are un venit global mediu lunar mai mic decit
venitul lunar minim garantat si care a acumulat, la indicatorii de bundstare, un
punctaj mai mic sau egal cu cel stabilit pentru evaluarea bunastarii familie [9]”.
Acest fapt limiteaza atat grupurile de persoane care sunt, potrivit definitiei, afectati
de vulnerabilitate, cat si spectrul de servicii sociale care poate fi oferit pentru
sustinerea acestora.

Definitia vulnerabilitatii nu permite sa fie abordate crizele cu care s-a confruntat
Moldova 1in ultima perioada, fie cd e vorba despre pandemia COVID-19, criza
refugiatilor din Ucraina sau criza energeticd, ultima dezvaluind noi criterii de
vulnerabilitate ale populatiei. Raportul PNUD Moldova privind evaluarea impactului
social si economic al pandemiei de COVID-19 privind grupurile vulnerabile si
sectoarele economice din Republica Moldova a introdus o serie noua de
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vulnerabilitati pentru populatie: spre exemplu, in timpul carantinei, 75% dintre copii
si tineri nu au avut dispozitive suficiente pentru invatarea la distantd [10]. O situatie
similard a fost notatd si in ”Planul regional de raspuns al refugiatilor pentru situatia
din Ucraina”, care a identificat numeroase vulnerabilitati atat pentru refugiatii veniti
in Republica Moldova, cat si pentru cetatenii din Moldova implicati in gestionarea
acestei crize [11].

Serviciile sociale ca servicii publice bazate pe evenimente de viata

Serviciile publice, bazate pe evenimente de viata, sunt o filosofie si o abordare
noud in prestarea serviciilor publice. Nimeni nu vrea sd navigheze intr-o birocratie
guvernamentald dupd ce a experimentat un eveniment semnificativ sau socant de
viatd. Fie ca este vorba despre o familie tandra cu copil, o persoana sau familie care
si-a pierdut casa dupa un dezastru natural sau cineva care isi pierde un loc de munca
din cauza unei boli sau dizabilitati. Desi resursele guvernamentale sunt disponibile
pentru a ajuta oamenii care se confrunta cu o schimbare majora in viatd, majoritatea
institutiilor publice asteapta ca cetdtenii sa cunoasca toate legile si regulile de acces
la servicii si beneficii de care ar avea nevoie. Din acest motiv, serviciile bazate pe
evenimente de viatd tind sd grupeze mai multe servicii, de care cetdtenii ar avea
nevoie pe parcursul vietii, intr-un singur ghiseu usor de accesat. Republica Moldova
a imbratisat, de asemenea, aceastd abordare in reformarea serviciilor publice.
Portalului serviciilor publice contureaza o serie de evenimente de viata:

e  casatoria, divortul si schimbarea starii civile;
construirea unei case, procurarea/inchirierea unei locuinte;
decesul, pierderea intretindatorului, mostenirea;
declararea si plata impozitelor/taxelor de catre cetatean;
initierea unei afaceri, desfasurarea si inchiderea unei afaceri;
imigrarea si obtinerea cetdteniei Republicii Moldova;
indemnizatii, ajutoare si alte beneficii sociale de stat;
masurile de ocupare a fortei de munca si asigurarea de somaj;
e  pensionarea in legatura cu limita de varsta.

Serviciile sociale sunt grupate in categoria “indemnizatii, ajutoare si alte
beneficii sociale de stat”. Unul din elementele care lipsesc in acest context sunt
serviciile sociale care ar putea fi necesare in timpul unei crize. Prin comparatie, in
Statele Unite ale Americii, conform directivei presedintelui, a fost propus ca
serviciile publice sa fie reorganizate in jurul a cinci evenimente specifice de viata:
pensionarea, nasterea unui copil, pardsirea armatei, supravietuirea dezastrelor
naturale si gestionarea socurilor financiare [12]. Putem observa un accent pronuntat
pus pe servicii sociale acordate pe timp de criza.

Datele cu caracter personal

Centrul National pentru Protectia Datelor cu Caracter Personal (CNPDCP),
infiintat In 2008, este autoritatea nationald mandatatd sd actioneze ca organism
consultativ, de implementare si de dezvoltare a capacitatilor in problemele legate de
protectia datelor si de confidentialitatea datelor la nivel national, fiind responsabil in
fata Parlamentului [13]. Pana acum, Centrul si-a interpretat rolul de agent de aplicare
a sanctiunilor 1n privinta incdlcarilor confidentialitatii datelor. Temeiul fundamental
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al dreptului la protectia datelor cu caracter personal este consemnat in Constitutia
Republicii Moldova (articolul 28) [14], si anume dreptul la viata intima, familiala si
privata, in timp ce Legea nr. 135 din 2017 pentru modificarea si completarea Legii
comunicatiilor electronice nr. 241-XVI (2007) [15] dedicd un capitol intreg
protectiei confidentialitatii si garantiilor pentru dreptul la viata privata in prelucrarea
datelor cu caracter personal, utilizate in comunicatiile electronice. Garantiile pentru
protectia datelor sunt, de asemenea, incluse in Acordul de Asociere a Republicii
Moldova (Articolul 13(1)) [16] cu Uniunea Europeana (UE), conform caruia ,,partile
convin sa asigure un nivel ridicat de protectie a datelor cu caracter personal in
conformitate cu UE, Consiliul Europei, instrumente si standarde juridice”. Cu toate
acestea, Directiva UE privind protectia datelor (GDPR) [17] nu a fost pe deplin
integratd in legislatia Republicii Moldova privind protectia datelor (Legea
nr.133/2011) [18]. Desi unele orientdri sectoriale privind protectia datelor au fost
elaborate de Centru, acestea nu sunt pe deplin in conformitate cu Directiva UE si nici
nu sunt implementate in conformitate cu competentele mentionate in Articolul 20 al
Legii nr. 133 [19]. Expertiza, capacitatea si resursele limitate ale Centrului sunt
mentionate ca fiind unul dintre motive. In 2021, au fost propuse un pachet de
reforme, conform Directivei UE privind protectia datelor. Legislatia 1si propune sa
schimbe abordarea pentru adoptarea si diseminarea Directivei UE privind protectia
datelor in Republica Moldova. Existd, totusi, anumite riscuri legate de prioritizarea
inadecvata a masurilor de protectie a datelor. In domeniul educatiei, de exemplu, in
timpul pandemiei de COVID-19, migrarea in mediul online a sistemului de educatie
I-a facut vulnerabil la amenintarile cibernetice iminente. Platformele de e-learning,
utilizate pentru administrarea examenelor, au fost vizate in mod regulat, deoarece
contineau date de identificare personald, iar institutiile de invatdmant publice si
persoanele private au aplicat misuri foarte slabe de protectie a datelor. In domeniul
muncii, pe masura ce mai multi angajati au inceput sa lucreze de la distantd din cauza
pandemiei de COVID-19, au aparut preocupari tot mai mari privind
confidentialitatea datelor. Acestea se refera la angajatii care pot lucra cu date
sensibile (personale) in ,,setdrile de acasa”, mai putin sigure. Astfel, noile modalitati
de lucru pot incalca principiile de protectie a datelor, care nu au fost inca tratate
legislativ in Republica Moldova. In sectorul sanatatii, institutiile de sanatate publice
sau private nu sunt implicate activ si nici nu sunt interesate de aspectele legate de
protectia datelor, desi sandtatea este unul dintre sectoarele cu cele mai sensibile si
private date cu caracter personal.
Primele zile ale culturii organizationale bazate pe date in cadrul institutiilor
publice

Colectarea, stocarea, analiza si diseminarea eficienta a datelor digitale sunt
ingredientele esentiale ale guvernarii contemporane. Daca sunt concepute si utilizate
bine, datele deschise pot imbunatati eficienta administratiilor publice si pot contribui
la cresterea socio-economica. In anii 2011-2013, Republica Moldova a ficut pasi
importanti in adoptarea unei culturi a datelor deschise. In 2012, Guvernul Republicii
Moldova a adoptat Legea nr. 305 [20] cu privire la reutilizarea informatiilor din
sectorul public, iar in 2011 a fost lansat un portal national de date deschise, care
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cuprinde in prezent 1.175 seturi de date [21]. Printre acestea sunt: Biroul National de
Statisticd (129 seturi de date), Ministerul Educatiei si Cercetarii (128), Ministerul
Sanatatii (125), Ministerul Afacerilor Interne (125), Ministerul Economiei (124).
Portalul de date deschise ofera mai multe aplicatii utile si vizualizari de date. Modul
in care datele deschise sunt utilizate pentru a promova o mai mare transparenta, o
mai buna elaborare a politicilor si luarea deciziilor sau crearea unor noi Servicii
publice este mai putin evident. In alte tiri, datele deschise sunt din ce in ce mai
utilizate in bugetarea deschisd, monitorizarea performantei guvernamentale,
economice sau a societatii civile, vizualizarea georeferentiatd a proceselor de
planificare urbana sau a infractiunilor de vecindtate, emisii de carbon sau in
monitorizarea performantei institutiilor in sectoarele educatiei si sanatatii.
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