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Summary

This article highlights the achievements and prospects of modernizing electronic
services in the Republic of Moldova. The objectives of the research are determining the
social, legal and technical nature of the concept of digitalization of public services, the
reveal of the functions which are accomplished by digitalization in the state develop-
ment, the examination of the factors which influence the technical development of public
services, analysis of the mechanism of influence of the digitization process on the effici-
ency and quality of public services provided to citizens, the examination of practical si-
tuations for implementing of the modernized public services and identifying the arisen
impediments. The article addresses the issue of the digitalization of public services at
national level, both from the perspective of the citizen, as a user of these services, as well
as from the perspective of the public managers within the central public administration
institutions responsible for the implementation of these services. We referred to some
aspects related to the impact of information and communication technologies in the
sphere of public administration, which is causing rapid and multiple transformations.
We have also highlighted the strategic development lines of government, which at the
level of our country are reflected in the following: the rendering of improved public ser-
vices through the use of e-government, the promotion of the adoption of e-government
services, the optimization of the use of ICT in government operations.
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In contextul actual al societitii contemporane si societitii informationale, a
schimbarii paradigmelor politice si a balantei de puteri, tot mai multe aspecte ale
vietii cetatenesti, dar si ale vietii personale, sunt acum digitalizate si realizate cu
ajutorul dispozitivelor electronice. Astfel, tindnd cont de aceste premise, deducem
faptul ca utilizarea serviciilor electronice a determinat construirea unei noi ordini
sociale, care la randul sau a creat o generatie de cetateni familiarizati cu serviciile
si operatiunile societatii informationale ,digital natives”.

In contextul crizei pandemice COVID-19, situatia actuali ne demonstrea-
za pe deplin beneficiile tehnologiei si ale digitalizarii serviciilor publice. Pentru
Republica Moldova, digitalizarea serviciilor publice s-a dovedit extrem de utila
in perioada starii de urgenta, iar extinderea acestei practici la nivelul institutiilor
a devenit deja o prioritate pe agenda de dezvoltare strategica a tarii noas-
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tre. Subiectul digitalizarii serviciilor publice este acum mai actual ca oricand.
Statisticile arata ca de la declansarea virusului COVID-19, numarul de utilizari a
serviciilor electronice a crescut de cateva ori. Aceasta se explica prin avantajele
pe care le ofera serviciile online, cum ar fi accesibilitatea, celeritatea, siguranta,
confidentialitatea, etc. Desi tara noastra a inregistrat progrese la capitolul e-gu-
vernarii, totusi mai este mult de lucrat in vederea perfectionarii acestui domeniu,
atat sub aspect al completarii cadrului legislativ, cat si sub aspect tehnico-apli-
cativ.

Guvernarea electronicd sau e-Guvernarea consta in interactiunea digitald
dintre autoritatile administratiei publice cu cetatenii, prin intermediul mijloace-
lor electronice, utilizand tehnologia informatiei si comunicatiilor, in scopul asi-
gurarii accesului la informatie si prestarii serviciilor publice in regim interactiv.
Obiectivele centrale ale guvernarii electronice le reprezinta asigurarea accesului la
informatia oficiala, prestarea serviciilor prin intermediul mijloacelor electronice
pentru cetateni si mediul de afaceri, imbunatatirea calitatii serviciilor publice, spo-
rirea gradului de participare a cetatenilor in procesul de guvernare, eficientizarea
activitatii administratiei publice, precum si consolidarea democratiei si a instituti-
ilor statului de drept [1, p.6].

Datorita implementarii serviciilor electronice, guvernarea are posibilitatea de
a fi mai aproape de cetateni si de a se adapta la nevoile acestora. Procesul de di-
gitalizare a institutiilor publice si a serviciilor oferite de acestea are drept rezultat
cresterea nivelului de eficienta, transparenta si predictibilitate, astfel fiind eficien-
tizata intreaga lor activitate.

Principalele platforme electronice in domeniul serviciilor publice din Republica
Moldova sunt urmatoarele: Portalul Guvernamental de Date (www.date.gov.md),
Portalul Serviciilor Publice (www.servicii.gov.md), Portalul serviciilor electronice
(www.e-services.md), MSign (www.msign.gov.md), MPass (www.mpass.gov.md),
MLog, MConnect, MPay (www.mpay.gov.md), MCloud, MNotify (www.mnotify.
gov.md), MPower (www.mpower.gov.md), Registrul de Stat al Controalelor (www.
controale.gov.md), serviciile electronice ale Serviciului Fiscal de Stat (www.servi-
cii.fisc.md), e-CNAM;

Digitalizarea serviciilor publice oferd un sir de beneficii atat cetatenilor, cat
si statului. Ins#, pe 1angi avantajele pe care le prezinti, procesul de tranzitie elec-
tronica a serviciilor publice implica si anumite limite, care stagneaza procesul de
modernizare a acestora. In mod cert, problemele respective afecteazi si gradul de
satisfactie al cetatenilor pentru calitatea serviciilor de care beneficiaza. Problemele
care apar in procesul de digitalizare a serviciilor guvernamentale sunt atat de ordin
economic, politic, cat si social [1, p.8].

Conventional am putea diviza problemele lagate de digitalizarea serviciilor
publice in doua grupuri principale. Prima categorie de probleme se refera la sis-
temul de servicii propiu-zis si abordeaza astfel de aspecte precum: accesibilitatea
informatiei cu referire la servicii, calitatea serviciilor, durata prestarii, costul ser-
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viciilor, infrastructura necesara pentru acordarea serviciilor, precum si eficienta
economica a prestarii serviciilor respective.

Cea de-a doua categorie de probleme se refera la reforma serviciilor publice,
abordand astfel de aspecte precum: elaborarea politicilor eficiente de reforma, asi-
gurarea resurselor materiale necesare, coerenta si coordonarea cu alte initiative
ale Guvernului, constientizarea esentei si complexitatii procesului de digitalizare
de catre functionarii publici, etc. Astfel, in continuare vom descrie cateva dintre
principalele limite in procesul modernizarii serviciilor publice pe calea digitalizarii
acestora.

« Pregatirea insuficienta a resurselor umane se manifesta prin ca-
pacitatile reduse ale autoritatilor centrale si locale responsabile de prestarea servi-
ciilor publice de a aplica cadrul metodologic de reinginerie a serviciilor publice si
digitalizare a acestora. in majoritatea cazurilor, angajatii autorititilor care prestea-
za cetdtenilor servicii publice, nu cunosc noile concepte si tehnici de reinginerie si
digitalizare. Astfel, institutiile publice nu dispun de pregéatirea necesara in vederea
implementarii sistemelor electronice. Cancelaria de Stat a elaborat deja unele ghi-
duri de instruire si cursuri specializate pentru implementarea digitalizarii servicii-
lor publice.

« Opunerea impotriva schimbarilor din partea angajatilor
institutiilor guvernamentale. Acest lucru se datoreaza in mare parte unor
factori de natura psihologica si anume conservatorismului si opunerii spre moder-
nizare. Pana in prezent, circuitul documentelor in unele autoritati publice centrale
continui si se realizeze pe suport de hartie. In acelasi context, in anumite institutii
guvernamentale, inregistrarea si controlul indeplinirii sarcinilor are loc prin in-
termediul registrelor. In mod evident, aceste lucruri au un impact negativ asupra
randamentului angajatilor, deoarece stagneaza procesele de lucru.

Procesul de digitalizare a serviciilor publice este perceput de unii functionari
ca fiind potential motiv de restructurari ale statelor de personal si eventual de lichi-
dare a functiilor. Totusi, digitalizarea nu presupune lichidarea in totalitate a facto-
rului uman din sfera serviciilor publice, ci mai degraba este vorba despre o reori-
entare profesionald a unor functionari. Desigur ca odata cu tranzitia electronica a
serviciilor publice, unele posturi din cadrul administratiei de stat vor disparea, dar
vor aparea altele, cum ar fi: manager suport clienti, dezvoltator de aplicatii, etc.

Mentalitatea conservatoare si rezistenta la inovare din partea unor functionari
publici contribuie decisiv la stagnarea procesului de modernizare a serviciilor pu-
blice. Nu pot fi realizate careva progrese fara dorinta din partea functionarilor care
presteaza serviciile publice, deoarece ei sunt cei care au contact direct (fata in fata)
cu cetdtenii [2, p.19]. La nivel de Guvern ar putea fi elaborate politici publice mo-
derne si inovative, iar platformele digitale create sa fie cele mai performante, insa
fara o deschidere spre schimbare si modernizare din partea functionarilor, aceste
investitii nu si-ar avea rostul. Pentru a solutiona in mod eficient aceasta problema
se cere elaborarea unor politici de informare si constientizare a beneficiilor digi-
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talizarii serviciilor publice. Consideram ca statul are sarcina de identifica si im-
plementa acele mecanisme eficiente privind schimbarea mentalitatii si atitudinii
functionarilor publici fata de beneficiarii pe care 1i deservesc (deschidere spre ino-
vatii si tehnologii moderne, amabilitate, corectitudine, receptivitate, etc.).

« Resurse financiare. In prezent, nu existi principii uniforme si transpa-
rente pentru stabilirea tarifelor pentru serviciile prestate contra plata. De aseme-
nea, preturile la servicii sunt percepute de majoritatea cetatenilor ca fiind arbitrare
sau nerezonabile si in unele cazuri persista practica de reclamare a unor plati su-
plimentare neoficiale. Absenta principiilor si modalitatii de stabilire a tarifelor la
serviciile prestate contra plata duce la tendinta de majorare a tarifelor, serviciile
prestate contra plata fiind percepute ca o sursa de venituri suplimentare pentru
institutiile publice la pozitia mijloace bugetare speciale [3, p.46].

« Birocratia excesiva la prestarea serviciilor publice se manifesta prin
faptul ca informatia oferita pe paginile web ale institutiilor publice nu este comple-
ta si in majoritatea cazurilor pentru a beneficia de serviciul necesar, cetatenii sunt
nevoiti sa viziteze fizic institutiile prestatoare de servicii. De asemenea, in organi-
zarea serviciilor predomind abordarea institutionala si izolarea institutiilor publi-
ce, iar beneficiarul continua sa indeplineasca rolul de curier, asigurand schimbul
de documente intre institutiile publice. In acelasi context, interoperabilitatea re-
gistrelor publice este implementatd, dar functioneaza numai in cazuri izolate, an-
trenand cheltuieli semnificative de timp si costuri economice suplimentare pentru
cetateni si intreprinderi.

Cerintele stabilite prin acte normative externe (legi, hotarari de Guvern, de-
cizii ale autoritatilor publice locale) se completeaza in mod arbitrar cu cerinte sta-
bilite prin instructiuni interne ale institutiilor prestatoare de servicii. Acest fapt
impune necesitatea unor vizite repetate la institutii pentru a prezenta documen-
te neprevazute de actele normative si neincluse in listele de documente publicate
pe paginile web ale institutiilor. In acest mod, timpul necesar pentru a obtine un
anumit serviciu public creste semnificativ si presupune efeorturi suplimentare din
partea beneficiarilor acestor servicii [4, p.19].

« Infrastructura informationala insuficient dezvoltata. Un factor
care limiteaza esential evolutia solutiilor de e-Guvernare este nivelul slab de dez-
voltare economica a tarii. Datorita acestui fapt, institutiile si organizatiile publice
folosesc tehnologii prea vechi, care nu se scaleaza la numarul de utilizatori si la
cerintele de procesare. In consecinti, existi multe intreruperi, pierderi de conecti-
vitate si latenti mare. In acelasi context, mentionim costurile mari de operare su-
portate de catre stat pentru intretinerea sistemelor informationale invechite, care
necesita reparatii frecvente.

De multe ori se intAmpla ca serviciile electronice sa se blocheze din cauza nu-
marului mare de vizitatori online concomitent. Un exemplu in acest sens este data
de 31 martie, data limita de prezentare a declaratiei de avere si interese personale
catre Autoritatea Nationala de Integritate. Experienta din ultimii 3 ani arata ca site-
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ul www.ani.md nu rezista numarului mare de vizitatori si se blocheaza. Acest lucru
se intampla din cauza testarii deficitare a aplicatiilor la etapa de testare. Aplicatiile
de prestare a anumitor servicii publice sunt deseori testate fara a fi supuse unor
teste de volum si in consecinta acestea nu fac fata cand ar trebui sa ruleze cu un
numar mare de utilizatori.

In aceeasi ordine de idei, multe probleme de performanti isi au sursa in arhi-
tectura gresita a aplicatiei sau intr-o dimensionare gresita a unor componente har-
dware. Cel de-al doilea tip de erori sunt in general mai usor de rezolvat, solutia fi-
ind instalarea altor echipamente. Platformele electronice ar trebui sa fie user frien-
dliness, adica sa permita utilizatorului de a gasi cu usurinta informatia de care are
nevoie. Insi, pe majoritatea site-urilor care gizduiesc serviciile publice electronice
din Republica Moldova, informatia este prost-structurata si greu de identificat.

« Lipsa de know-how in structurile administrative. Din cauza
diferentelor salariale dintre sectorul privat si autoritatile bugetare din domeniul
IT, personalul cu o pregatire profesionald buna au migrat si continua s migreze
in sectorul privat. In aceste conditii, statul trebuie si intreprind masuri concre-
te de ordin social si economic in vederea motivarii resurselor umane calificate sa
activeze in sectorul public. Eventualele solutii in acest sens ar fi motivarea finan-
ciara inalta, asigurarea specialistilor IT de 1nalta calificare din sectorul public, cu
locuinta din partea statului, oferirea inlesnirilor si facilitatilor fiscale (la achitarea
impozitelor si taxelor), etc.

Este cert faptul ca digitalizarea serviciilor publice a devenit un fenomen global,
ce conduce la modificari ireversibile in toate domeniile. Astfel, principala sarcind
a autoritatilor publice consta in modernizarea infrastructurii informationale, ast-
fel incat sa ofere cetatenilor o interactiune placuta si utila cu platformele publice.
Provocarile pe care le are de infruntat Republica Moldova in procesul de digitaliza-
re sunt numeroase, dar nu sunt insurmontabile. Reiesind din esenta paragrafului
anterior, digitalizarea serviciilor publice va putea fi realizata in mod eficient si sigur
doar prin identificarea unor mecanisme eficiente in vederea depasirii problemelor
care apar in calea acestui proces.

Pentru realizarea cu succes a digitalizarii serviciilor publice este esential de
a identifica serviciile ineficiente si depasite de timp. Prin realizarea proceselor de
inventariere si reinginerie aceste servicii vor putea fi eliminate sau comasate intre
ele, in vederea sporirii eficientei lor. De asemenea, se observa o stagnare in ceea
ce priveste implementarea solutiilor tehnologice moderne care tin de e-Guverna-
re, deoarece institutiile publice nu dispun de o viziune clara a reformei serviciilor
publice in ansamblu si a activitatilor care se cer a fi intreprinse pe segmentul dat
[5, p-24].

Statul are sarcina de a asigura o abordare unica si coordonata fata de
perfectionarea serviciilor publice. In acest sens este necesar de a perfectiona ca-
drul normativ privind acordarea serviciilor publice electronice, prin consolidarea
sau ajustarea acestuia. In acelasi context, politica unic# si coordonati a statului in

128



domeniul digitalizarii serviciilor publice ar putea fi implementata sub forma unei
strategii pe termen mediu (3-5 ani). Strategia respectiva trebuie sa prevada princi-
palele idei privind implementarea tehnologiilor informationale in cadrul servicii-
lor guvernamentale.

Acest document este necesar sa prevada care institutii vor fi digitalizate pri-
mordial, care aplicatii vor fi implementate, precum si elemente de interoperabili-
tate dintre diferite aplicatii ale diferitor institutii. La elaborarea strategiei de acti-
vitate vor trebui supuse analizei anumite date statistice pentru a determina care
sunt serviciile cele mai utilizate si totodata cele mai problematice. Astfel, vor fi
primordial digitalizate acele servicii care sunt cel mai des utilizate si care sunt cele
mai prost functionale.

Un factor extrem de important, care contribuie decisiv la eficienta digitalizarii
serviciilor publice este interoperabilitatea. Interoperabilitatea reprezinta capacita-
tea sistemelor informationale si a organizatiilor de a conlucra, de a face schimb si a
reutiliza date. Platforma de interoperabilitate este instrumentul tehnic care facili-
teaza schimbul de date si sporeste interactiunea dintre institutiile publice.

Serviciile publice se compun din procese si date independente, la implementa-
rea lor participand mai multe organizatii, care colaboreaza si care trebuie sa adopte
abordari si sd identifice solutii aplicabile comune. In acest sens, conditia de succes
o reprezintd interoperabilitatea. Acesta este unul dintre pilonii de baza pe care se
sprijind guvernarea electronica. Studiile privind eficienta proiectelor de e-Guver-
nare demonstreaza ca reusita solutiilor de guvernare electronica depinde in mare
masura de nivelul de interoperabilitate informationald, de maturitatea, complexi-
tatea si numarul de servicii electronice pe care acestea le pot asigura. Indicatorul
interoperabilitatii in sistemul de guvernare electronica are o valoare cu atat mai
mare cu cat mai multe sisteme sunt implicate intr-un proces de prestare a servicii-
lor si este asigurat un numar mare de tranzactii.

Pentru a beneficia de serviciile publice, cetateanul de regula interactioneaza
cu un numar mare de institutii si organizatii guvernamentale. Astfel, deseori bene-
ficiarul este nevoit sa prezinte anumite seturi de documente pe care institutiile deja
le au in bazele lor de date. Din aceste considerente, institutiile publice ar trebui sa
opereze schimbul de date intre ele, adica sa devina interoperabile. De reguld, ser-
viciile electronice sunt grupate pe un singur site (portal), care face trimitere catre
site-urile institutiilor responsabile de rezolvarea cererii respective [6, p.36]. Ins,
o alta modalitate este cea in care solicitarea se rezolva chiar pe site-ul portal, astfel
incat beneficiarul nici nu cunoaste care institutii au contribuit la solutionarea cere-
rii acestuia si care baze de date au comunicat intre ele pentru a satisface solicitarea.
Sporirea capacitatii tehnologiilor informationale din sectorul public contribuie in-
evitabil la eficientizarea activitatii guvernarii. Pentru a implementa cu succes con-
ceptul de interoperabilitate a sistemelor informationale, institutiile publice trebuie
sd depdseasca izolarea institutionala. Datorita schimbului de date dintre autoritati,
cetdtenii vor putea oferi o singura data autoritatilor publice datele personale, care
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vor fi ulterior reutilizate pentru prestarea serviciilor si modernizarea serviciilor re-
spective.

Initiativele de e-Transformare a guvernarii impun un nivel sporit de comuni-
care. Integrarea serviciilor guvernarii presupune coordonarea intre utilizatorii si
furnizorii de informatii, astfel ca datele si serviciile din diferite sectoare sa poata
fi utilizate intr-un context comun , iar informatiile sa fie colectate, administrate,
si disponibile pentru reutilizare. Necesitatea gestionarii datelor publice la sca-
ra larga este determinata de caracterul lor multidisciplinar, precum si de modul
de functionare a serviciilor interconectate si dependente de comunicare si date.
Infrastructura comuna de date va reduce cheltuielile pentru infrastructuri depar-
tamentale, va spori nivelul de expertiza in administrarea si utilizarea datelor gu-
vernamentale. Colaborarea in baza unei infrastructuri comune de date publice este
absolut necesara si reprezinta o cale sigura de a imbunatati si de a eficientiza servi-
ciile in sistemul de e-Guvernare.

Totusi, existd anumite impedimente care impiedicd interoperabilitatea
informatiilor in sectorul public, cum ar fi: informatiile insuficient structurate si
lipsa serviciilor comune de autentificare a informatiilor provenite din diferite sur-
se ale guverndrii. De asemenea, actele normative nu asigura si nu motiveaza in
masura corespunzatoare partajarea si reutilizarea datelor. Serviciile publice din
Republica Moldova sunt furnizate intr-un cadru, in general, departamental, minis-
terele, agentiile sau administratiile locale dezvoltandu-si serviciile in baza propri-
ilor date. O astfel de organizare a serviciilor electronice publice este caracterizata
de: redundanta datelor, un grad insuficient de interoperabilitate a datelor si a ser-
viciilor, limitari sistemice privind dezvoltarea de noi servicii.

Dezvoltarea in continuare a serviciilor publice necesita o abordare complexa
a datelor care sa permitd interoperabilitatea, sa asigure posibilitatea de a partaja
si integra informatii, depasind limitele traditionale, organizationale si tehnologice.
Integrarea la nivel de date este posibila, adoptand modele comune de date si in-
stituind un management al datelor la nivelul intregii guvernari in conformitate cu
experientele si bunele practici europene si internationale.

O alta actiune necesara in vederea perfectionarii serviciilor publice electro-
nice reprezintd instruirea functionarilor publici. Implementarea tehnologiilor
informationale in administratia publica a luat prin surprindere functionarii aces-
tor institutii, care nu dispun de suficiente competente digitale privind utilizarea
platformelor respective. Angajatii institutiilor si organizatiilor publice sunt mij-
locitorii care asigura legatura dintre stat si cetdtean. Astfel, este deosebit de im-
portant ca acestia sa fie suficient de bine instruiti, deoarece in sarcina lor este in-
clusiv consultarea cetitenilor privind utilizarea softurilor respective. In vederea
instruirii functionarilor publici din cadrul administratiei publice centrale si locale
este necesar de a elabora programe de instruire pentru acestia. Exista deja unele
initiative ale Centrelor de instruire in domeniul Tehnologiilor Informationale si de
Comunicatii privind elaborarea programelor de instruire generala, vizand acumu-
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larea cunostintelor de baza referitoare la utilizarea computerului. De asemenea,
pentru informarea functionarilor, Guvernul ar trebui sa elaboreze si sa aprobe ghi-
duri metodologice privind utilizarea serviciilor publice digitale.

Suplimentar, Guvernul Republicii Moldova ar fi oportun sa aprobe un Plan
national de dezvoltare a competentelor functionarilor publici in domeniul IT.
Astfel, va putea fi asigurata cresterea gradului de competente digitale ale angajatilor
administratiei publice prin implementarea proiectelor de dezvoltare a serviciilor
publice electronice. Formarea continua a angajatilor institutiilor statului in dome-
niul guvernarii electronice, tehnologiilor informationale si de comunicatii repre-
zintd o prioritate majora a politicii de stat in domeniul serviciilor publice. De ase-
menea, se impune crearea unui corp al specialistilor in e-guvernare responsabili
de transpunerea politicii publice in domeniul e-guvernarii la nivelul institutiilor si
autoritatilor publice de care apartin.

Asadar, in vederea atingerii acestui obiectiv se vor implementa masuri care
sd conduca la cresterea gradului de pregatire generala a angajatilor administratiei
publice in a utiliza serviciile publice electronice in interactiunea cu beneficiarii lor,
dar si cu alte institutii sau autoritati publice. Pe de alta parte, se va acorda o atentie
deosebita masurilor care vizeaza cresterea gradului de specializare tehnica si de
motivare a personalului IT din administratia publica avand in vedere rolul cheie al
acestuia in dezvoltarea serviciilor publice electronice. Se va tine cont si de nevoia
armonizarii la nivel national a cerintelor de dezvoltare a competentelor tehnice la
nivelul acestei categorii de angajati [7, p.42].

Extinderea infrastructurii informationale nationale. Sistemul de e-Guver-
nare se dezvolta continuu, iar datorita acestui fapt mereu sunt necesare adap-
tari la noi cerinte, adaugari, specificatii. Provocarea este mare daca nu se cunosc
conditiile de utilizare a sistemului si cerintele la etapa de proiectare, eventualele
modificari si restructurari ale sistemului fiind mult mai probabile. Solutia consta
in a proiecta sistemul intr-un concept care combina sisteme si domenii autonome,
creand posibilitati de a raspunde provocdrilor in cadrul unei infrastructuri generi-
ce, integrand modificari si adaptari, fara a aduce atingere proprietatilor esentiale
ale sistemului.

Este imperios necesar ca statul sa asigure dezvoltarea sistemelor informatice
critice precum si a altor sisteme informatice asociate unor domenii sau sectoare
cheie de interventie publica. De asemenea, este oportuna dezvoltarea unor proiecte
non-sectoriale care sa sprijine la nivel orizontal dezvoltarea e-guvernarii (proiecte
de big data, inteligenta artificiald, blockchain, high performance computing, quan-
tum computing).

Asadar, obiectivul principal pe agenda Republicii Moldova pentru perioada
apropiata ar trebui sa fie dotarea institutiilor publice cu sisteme IT, necesare extin-
derii functionarii lor intr-un mediul digital avansat (prin implementarea si utiliza-
rea celor mai recente tehnologii informatice). Acest obiectiv va fi atins prin extin-
derea digitalizarii activitatilor interne, a surselor de date din institutii si autoritati
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cheie avand impact final asupra calitatii serviciilor publice electronice pe care aces-
tea le presteaza. Prin natura sa, acest obiectiv specific este un catalizator pentru
realizarea obiectivului general al politicii publice, coreland expunerea de servicii
publice electronice cu pregatirea interna adecvata a institutiilor si autoritatilor pu-
blice. Totodatd, implementarea acestui obiectiv va permite si lansarea sau dezvol-
tarea altor servicii publice electronice in afara celor prevazute deja in programele
de modernizare a serviciilor publice.

Instruirea beneficiarilor serviciilor. Odata cu dezvoltarea e-Guvernarii a de-
venit evident faptul ca digitalizarea din sectorul public aduce odata cu sine si pro-
vociari ce se refera la gradul de pregatire al cetatenilor in interactiunea acestora cu
sistemele informationale. Altfel spus, pentru buna realizare a procesului de mo-
dernizare a serviciilor publice pe calea digitalizarii acestora, cetatenii trebuie sa
dispuna de un anumit grad de pregatire in utilizarea platformelor online. Asadar,
transferul unui serviciu in sistemul electronic ridica probleme legate de gradul
de utilizare a tehnologiei de catre societate, o categorie aparte fiind reprezentata
de persoanele in etate. In acelasi context, autorititile publice la fel sunt puse in
situatia de a gasi solutii unor provocari care apar datorita dinamicii evolutiei teh-
nologiei informatice, a constrangerilor bugetare, etc.

In vederea instruirii cetitenilor cu privire la modul de utilizare si benefi-
ciile serviciilor publice electronice, precum si promovarea valorilor societatii
informationale si ale guvernirii, se recomanda initierea si sustinerea unei campa-
nii publice de informare prin intermediul canalelor de comunicare in masa (tele-
viziune, presa scrisa, radio, etc.). Asadar, promovarea campaniilor de informare a
cetétenilor, va avea un impact semnificativ asupra cresterii gradului de perceptie,
asimilare si sustinere de catre populatie a e-Transformarii guvernarii in Republica
Moldova.

Un alt mecanism de modernizare si dezvoltare al serviciilor publice digitale il
reprezinta aplicarea unor tarife transparente si echitabile pentru serviciile publice
prestate contra plati. In acest sens se impune dezvoltarea unei metodologii univer-
sale, transparente si echitabile de stabilire a tarifelor la aceste servicii. Lipsa unui
mecanism clar de stabilire a tarifelor la serviciile prestate electronic contra plata,
determina majorarea tarifelor pentru serviciile repsective si scaderea nivelului de
incredere al cetatenilor in aceste servicii [8, p.15].

Intr-o alti ordine de idei, considerdm necesar de a organiza monitorizarea
procesului de realizare a activitatilor preconizate prin cercetari socialologice, son-
daje de opinii, dezbateri publice, etc. Este necesar sa fie evaluat in mod regulat gra-
dul de realizare a activitatilor planificate in vederea determinarii viitoarelor actiuni
care se cer a fi intreprinse pentru modernizarea serviciilor. In acelasi context, se va
evalua si gradul de satisfactie al beneficiarilor serviciilor publice, precum si gradul
de utilitate si eficacitate al acestor servicii. Aceste aprecieri de ordin calitativ a ser-
viciilor electronice din partea populatiei, vor oferi statului posibilitatea de a face
investitii inteligente in dezvoltarea serviciilor date.
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Facilitarea accesului la serviciile guvernamentale digitalizate. Platformele
guvernamentale ar trebui sd permitd obtinerea serviciilor publice intr-un mod
complet autonom si fara asistenta din partea personalului prestatorului de servicii.
Modificand paradigma de prestare a serviciilor publice, prin oferirea posibilitatii
cetdtenilor de a obtine un serviciu public, individual, intr-un mod complet au-
tonom, autoritatile si institutiile publice isi pot indeplini mai bine obiectivele pe
care le au, stimuland in acelasi timp increderea si angajamentul cetitenilor. in
comparatie cu sistemele informationale traditionale, portalurile, care sunt create
avand la baza conceptul de autoservire electronica, sunt mai usor de intretinut, de
actualizat si de integrat cu date si alte sisteme informationale.

In acest sens, un element vital pentru popularizarea si extinderea numirului
de utilizatori ai serviciilor electronice guvernamentale este sporirea accesibilitatii
acestora, prin oferirea unor solutii simple si eficiente tuturor cetatenilor Republicii
Moldova. Avand in vedere ca accesul la serviciile electronice publice se realizeaza
preponderent in regim autentificat, este imperios necesar ca marea majoritate a
concetatenilor nostri din tara sau din strainatate sa dispuna de o identitate electro-
nici si o semnituri electronici. In acest sens, consider ci este indispensabil si fie
create conditii necesare pentru semnarea electronica de la distanta a documentelor
cu valoare juridica.

Un alt aspect de care urmeaza sa se tina cont la implementarea sau dezvoltarea
sistemelor informationale de stat este oferirea posibilitatii utilizatorilor de a le ac-
cesa prin intermediul unor aplicatii mobile. Una din marile provocari legate de im-
plementarea agendei de e-Guvernare si dezvoltare a serviciilor publice electronice
constituie asigurarea accesului larg al cetitenilor la solutiile digitale dezvoltate. in
acest sens sunt semnalate un sir de probleme, cum ar fi: lipsa de conexiune, accesul
redus la dispozitive conectate la retele de comunicatii si nivelul scazut de alfabe-
tizare digitala. O solutie viabild pentru diminuarea problematicii mentionate ar fi
utilizarea tehnologiilor mobile in procesul prestarii serviciilor publice. Adoptarea
tehnologiilor mobile pentru a ridica nivelul calitatii si accesibilitatii serviciilor pu-
blice poate contribui la imbunatétirea performantelor guvernamentale si la conso-
lidarea binelui public. Exportul si accesarea datelor trebuie sa fie in concordanta cu
normele GDPR, cici nu toate datele pot fi publice si nu orice aplicatie are dreptul
sa acceseze toate datele [9, p.21].

In scopul reducerii birocratiei la prestarea serviciilor publice, consideram
oportun elaborarea si adoptarea unor sisteme informationale pentru monitoriza-
rea in timp real de catre beneficiari a statutului cererilor depuse pentru elibera-
rea licentelor, autorizatiilor, certificatelor, permiselor de constructie, etc. Astfel,
cetdtenii nu vor mai fi nevoiti sa trimita scrisori in adresa autoritatilor publice pen-
tru a afla statutul cererii lor.

Un mecanism eficient de modernizare a serviciilor publice prestate electronic
il constituie introducerea standardelor minime de calitate pentru serviciile publi-
ce, precum si a instrumentelor de depunere a reclamatiilor cu privire la serviciile
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publice prestate substandard. Astfel, va putea fi asigurat un control permanent al
calitatii si eficientei serviciilor publice, pe baza aprecierilor oferite de catre bene-
ficiarii acestor servicii. Tinand cont de opiniile exprimate, institutiile statului vor
consolida eforturile in vederea modernizarii anumitor chestiuni problematice sau
ineficiente.

In aceste conditii se impune necesitatea unei noi abordiri a guvernarii electro-
nice care sa puna in valoare intregul potential uman, expertiza, mijloacele financia-
re si logistica din cadrul guvernarii, mediului antreprenorial si societatii civile. Este
necesara identificarea si adoptarea unui model conceptual de referinta al guver-
narii electronice in Moldova. Acest model va tine cont de realitdtile si prioritatile
nationale. Cu siguranta implementarea acestor solutii va avea un impact major
asupra e-transformarii guvernarii si asupra sporirii calitatii serviciilor publice.

In acelasi context, considerim cil orientarea citre serviciile vitale pentru soci-
etate ar avea un impact de amplificare a satisfactiei cetatenilor prin deservire unei
ponderi mari de populatie. Respectiv, sustin ideea ca unele imbunatatiri minore
ale deservirii, in domeniul serviciilor foarte des solicitate, ar putea sa aiba un im-
pact mai mare decat digitalizarea completa a unui serviciu foarte rar utilizat.

Asigurarea securitatii informatiei. Procesul de e-Transformare a guvernarii
necesita increderea cetatenilor si a mediului de afaceri in confidentialitatea, inte-
gritatea si disponibilitatea informatiei sau, altfel spus, in practica de asigurare a se-
curitatii informatiei din sectorul public. Asigurarea securitatii informatiei reprezin-
ta procesul de gestiune a riscurilor aferente crearii, colectarii, procesarii, stocarii,
transmiterii si accesarii informatiei. Implementarea serviciilor publice electronice
presupune anumite riscuri de securitate la toate etapele (proiectare, planificare,
analizd, dezvoltare, testare, implementare, operare, etc.). in acest sens, este nece-
sar de utilizat masuri corespunzatoare de securitate, in scopul prevenirii fraude-
lor electronice, furtului de identitate si accesarii neautorizate a datelor cu caracter
personal. Pentru a proteja datele cetatenilor de atacurile respective, este oportun
de a aproba si implementa Politica de securitate a informatiei, tinand cont de stan-
dardele si practicile internationale si cele ale UE, care vor contribui la siguranta
serviciilor electronice si la protejarea informatiei sensibile. Asigurarea securitatii
informatiei este strans legata de instruirea functionarilor din cadrul autoritatilor
publice. In acest sens, coordonatorii pentru e-Transformare, managerii IT si alti
functionari publici vor fi instruiti in domeniul securitatii informatiei. Pentru asigu-
rarea securitatii informatiei este necesara o abordare sistemica si complexa bazata
pe analiza riscurilor, precum si programe de instruire si informare.

Conceptul de implementare a guvernarii electronice, in domeniile mentionate,
nu se refera numai la prestarea de servicii online, care implica o transformare inte-
grald a modului de organizare a deservirii, ci se refera si la imbunétatirea calitatii
deservirii prin urmatoarele detalii:

- asigurarea accesului la informatii prin elaborarea de pagini electronice ale
institutiilor si actualizarea permanenta a informatiilor disponibile;
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- 1mbunatdtirea accesului prin telefon la institutiile date (facilitarea inregis-
trarilor on-line, instituirea personalului care ofera consultatii despre procedurile
necesare de parcurs);

- imbunatétirea circulatiei informatiei in cadrul institutiilor de stat, reduce-
rea cazurilor de dublare a informatiilor mai ales pe parcursul trecerii la documen-
tele electronice.
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