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Rezumat

Cuvinte cheie: e-guvernare, digitalizare, evaluare, servicii publice electronice, transformare
digitala, decalaj digital, institutii publice, ANAF

Atat la nivel national, cat si la nivel european s-au inregistrat progrese semnificative n
ceea ce priveste tranzitia de la serviciile publice clasice la cele electronice. Acestea au un impact
major asupra mediului public si asupra celui privat. Internetul este instrumentul care a facilitat
comunicarea pentru indivizi si institutii. In cadrul noilor paradigme ale administratiei publice, Tn
centrul preocuparilor strategice si institutionale, se afla cetdteanul si acoperirea cat mai fideld a
nevoilor sale, iar uneori, anticiparea acestor nevoi.

Principalul obiectiv al acestor schimbari este cresterea calitatii vietii cetateanului si
sporirea confortului acestuia. Prin utilizarea internetului, a unor platforme si aplicatii specifice,
institutiile publice au reusit intr-o perioada relativ scurta de timp (cateva decenii) sa schimbe
modul de furnizare a unor servicii publice de baza. Acestea sunt posibile si sunt in curs de realizare
in Romania prin procesul de transformare digitala a serviciilor publice.

Scopul principal al lucrarii este evaluarea serviciilor publice electronice din perspectiva
consultantilor fiscali. Obiectivul general al tezei constd in evaluarea eficacitatii, relevantei si
utilitatii serviciilor publice electronice din perspectiva consultantilor fiscali. Se urmareste astfel
identificarea masurii in care serviciile publice electronice raspund nevoilor reale ale utilizatorilor,
asigura un grad ridicat de incredere si multumire, isi ating obiectivele de a creste calitatea
serviciilor furnizate In mod clasic prin reducerea timpilor de asteptare, cresterea accesului la
servicii, fara limite geografice sau de timp. Pentru atingerea obiectivului general, au fost stabilite
sase obiective specifice care se refera atat la eficacitate, cat si la alte criterii de evaluare cum ar fi
relevanta, utilitatea, gradul de mulfumire a utilizatorilor, frecventa utilizarii, importanta procesului
de comunicare in atingerea obiectivelor transformadrii digitale a serviciilor.

Nevoile si asteptarile cetatenilor se diversifica in mod constant prin mobilitatea crescuta si
accesul la servicii de calitate din zone mai dezvoltate. Astfel, guvernele se afla in fata unor
provocari de a-si flexibiliza structurile si de a simplifica procedurile, de a se debirocratiza, in asa
fel incat sa raspunda expectantelor cetatenilor. Procesul de simplificare administrativa poate avea

ca finalitate digitalizarea serviciilor publice conectate cu procesele sau evenimentele de viata.



Situatia in Romania este ingrijordtoare, tara noastrd situdndu-se pe ultimul loc n
clasamentele europene, conform statisticilor Eurostat, ih cazul unor indicatori precum procentul
indivizilor care au utilizat internetul pentru a interactiona cu institutiile publice, abilitati digitale
de baza si altii. Desigur, exista si aspecte pozitive cum ar fi viteza conexiunii la internet, vizavi de
care, Romania este pe unul dintre locurile cele mai bune din clasamentul mondial (Speedtest
Global Index - https://www.speedtest.net/global-index). Aspecte pozitive precum viteza
conexiunii la internet pot fi folosite ca un accelerator pentru schimbarea si evolutia serviciilor
publice digitale.

Studiul din cadrul tezei se referda la domeniul complex al e-guverndrii, cu accent pe
serviciile publice electronice oferite de ANAF. Acestea sunt analizate in contextul mai larg al
serviciilor publice digitale si al transformarii digitale, care este un proces amplu cultural si
organizational, implicand simplificarea proceselor, cresterea performantei, a eficacitatii, a
eficientei si a relevantei noilor solutii.

Serviciile publice de calitate oferite cetatenilor reprezintd unul dintre obiectivele
managementului public actual deoarece asteptarile cetatenilor si nevoile acestora impun o evolutie
exponentiala a acestor servicii. O altd cauza este faptul cd guvernele sunt din ce in ce mai
responsabile in fata cetdtenilor vizavi de modul in care sunt cheltuiti banii publici. Acestea sunt
unele dintre cauzele impulsului resimtit de administratia publica pentru dezvoltarea serviciilor
publice electronice.

Consecintele fenomenului de transformare digitala resimtite atit de cetateni, cat si de
institutii, sunt predominant pozitive. Printre consecintele pozitive, se numara: diminuarea timpului
de asteptare pentru accesarea unor servicii, facilitarea accesului la informatii prin intermediul
platformelor si a conexiunii la internet, posibilitatea de a beneficia de anumite servicii de la distanta
si din zone multiple, fard a fi necesare deplasari. Totusi exista si aspecte negative de care guvernele
sunt responsabile sa tind cont: decalajul digital, securitatea datelor etc. Decalajul digital este un
fenomen cu profunde implicatii etice datorita limitarii accesului la serviciile publice electronice a
unor categorii vulnerabile de populatie: cei mai putin educati, cei varstnici si cei cu venituri
scazute, care au un acces redus la noile tehnologii. Guvernele sunt responsabile astfel sa gaseasca
solutii pentru ameliorarea acestor disparitati si sa asigure acces universal la serviciile publice de

calitate.



Scopul principal al tezei este evaluarea serviciilor publice electronice din perspectiva unor
utilizatori activi i constanti. Utilitatea acestei teme este datd de nevoia de a asigura o evolutie
constanta a serviciilor publice, uniforma la nivel de domenii si in concordanta cu evolutiile din
alte state. Aceasta tema este relevanta pentru Romania cu atat mai mult, cu cat, in mod istoric deja,
se situeaza pe unul din ultimele locuri la indicatori precum: nivelul de maturitate a e-guvernarii,
utilizarea internetului pentru accesarea serviciilor publice, oferirea de servicii publice digitalizate
complet, nivelul de competente digitale de baza a populatiei etc.

Lucrarea este structurata in sapte capitole, care analizeaza teoretic §i practic problemele,
solutiile, avantajele si dezavantajele, directiile de dezvoltare ale serviciilor publice electronice in
general, si ale celor oferite de ANAF, in mod specific. Astfel, capitolul 1, Elemente terminologice,
se refera la principalele sintagme explicitate in literatura de specialitate: digitizare, digitalizare,
serviciile publice digitale, eficacitate, satisfactia cetatenilor, increderea in serviciile publice
electronice, impactul, sustenabilitatea, utilizarea repetata, capacitatea de utilizare a serviciilor
publice electronice, disponibilitatea, perceptia utilitatii serviciilor publice electronice, guvernarea
electronica, transformarea digitala, evaluarea, relevanta.

Capitolul 2, Transformarea digitala a serviciilor publice, priveste evolutia serviciilor
publice electronice ca un rezultat al procesului de simplificare administrativa. In cadrul capitolului
sunt abordate urmatoarele aspecte: definirea transformarii digitale, obiectivele acestuia, strategiile,
metodele si practicile in domeniul transformarii digitale a serviciilor publice, cadrul legal, strategic
si institutional la nivel national si european, institutii responsabile la nivel european, metode de
stimulare a procesului de transformare digitald, practici de e-guvernare in statele membre si
asociate ale Uniunii Europene, performanta generald a tarilor privind maturitatea e-guvernarii,
practici de e-guvernare in Romania.

Modernizarea administratiei implica atat simplificarea procedurilor, cat si utilizarea
tehnologiilor pentru a oferi cetatenilor o calitate a vietii ridicatd si un confort semnificativ in
accesarea serviciilor publice. Reformele lansate in Romania sunt corelate cu cele de la nivel
european, insa se observa statistic un decalaj urias Tntre rezultatele concrete ale acestor eforturi
ntre Romania si celelalte state europene.

Lucrarea urmareste sa identifice cauzele acestui decalaj si posibilele solutii pentru
reducerea lui in timp. Avantajele dezvoltarii serviciilor publice electronice sunt evidente: timp de

asteptare mai redus, limitarea interactiunii directe cu functionarii publici, eliminarea cozilor de la



ghisee, reducerea costurilor cu deplasarea la sediile institutiilor etc. Aspectele legate de decalajul
digital la nivel de populatie, cauzat de factori precum diferenta de venituri, de educatie si de alte
elemente ale statutului socio-economic, reprezinta un punct slab al procesului de transformare
digitala.

Alte aspecte problematice se refera la interoperabilitatea si sincronizarea sistemelor la nivel
european. Pentru a realiza acest lucru, Romania trebuie sa depuna eforturi substantiale pentru a se
alinia cu tari mult mai avansate in domeniul serviciilor publice electronice in care s-a realizat o
integrare a acestora la nivel de populatie mult mai rapida si generalizata.

Pandemia COVID-19 a generat la nivelul tuturor statelor, inclusiv in Roméania o evolutie
acceleratd a serviciilor publice electronice. Reducerea mobilitatii cetatenilor a obligat institutiile
publice Tnregistreze progrese rapide si sa identifice resurse pentru investitii in transformarea
digitald a serviciilor publice. Responsabilitatea gestiondrii acestor evolutii este asumatd de
managerii institutiilor publice, liderii politici, industria TIC, functionarii publici si cetdtenii.

In cadrul tezel, transformarea digitala este analizata atat la nivel macro, cat si la nivel mezo
si micro. La nivel macro sunt analizate strategiile si rezultatele acestora, la nivel mezo sunt studiate
anumite procese §i servicii oferite, in special cele din cadrul ANAF, iar la nivel micro sunt analizate
aspecte legate de elemente ale proceselor cum ar fi disponibilitatea unor formulare online, nivelul
de utilitate a unor servicii $i componente ale acestora, din perspectiva utilizatorilor. Principalele
obiective ale transformarii digitale, asa cum reies din literatura de specialitate sunt cresterea
nivelului de protectie a datelor, a transparentei, a autonomiei, a increderii utilizatorilor, evolutia
cadrului de reglementare si dezvoltarea infrastructurii. Atingerea acestor obiective a fost
confirmata partial in cercetarea realizatd. S-au inregistrat cresteri in ultimii ani ale nivelului de
incredere Tn serviciile publice electronice, s-au adus imbunatatiri asupra infrastructurii tehnice si a
cadrului de reglementare.

Finlanda, Malta, Estonia, Italia, Irlanda reprezinta modele de bund practica pentru
dezvoltarea serviciilor publice online si integrarea acestora la nivel de populatie. In cadrul lucrarii
sunt analizate o serie de date oferite de Eurostat in acest sens. Decalajul Romaniei fata de aceste
state europene este explicat de o serie de factori cum ar fi: numarul persoanelor aflate in risc de
saracie si excluziune sociala, veniturile reduse si educatia precara. Toate acestea determina 0 Serie
de ntarzieri majore de a transpune in legislatia nationala directivele europene care au ca obiectiv

transformarea digitald a serviciilor publice. Intarzierile de transpunere nationald a directivelor



europene genereaza un cadrul legal, strategic si institutional neactual, care inregistreaza decalaje
istorice. Totusi au avut loc anumite evolutii. In 2019, serviciile publice electronice aveau ca
principala functionalitate informarea cetatenilor, in timp ce ulterior pandemiei, in 2020-2021 s-au
Tnregistrat evolutii Tn ceea ce priveste descarcarea, transmiterea formularelor online precum si in
privinta altor tipuri de interactiuni digitale intre institutii si cetdteni, persoane fizice sau juridice.

Platformele www.gov.ro, www.anaf.ro si www.just.ro, se remarca printre cele mai utilizate
si accesate platforme 1in Roménia din  domeniul legal si de guvernare
(https://www.similarweb.com/website/anaf.ro/#overview) oferind cetatenilor o interactiune
complexa si obisnuindu-i cu utilizarea serviciilor publice electronice.

Totusi, In Roménia se impun eforturi financiare si organizationale majore in toate
domeniile monitorizate de indicele Economiei si Societatii Digitale (DESI): capital uman,
conectivitate, integrarea tehnologiei digitale si servicii publice digitale. Conform datelor analizate
in cadrul tezei, conectivitatea este singurul aspect la care Roménia are un scor mai ridicat si care
poate fi folositd ca o parghie pentru dezvoltarea celorlalte domenii. La nivel european, se
preconizeaza investitii semnificative (100 milioane de euro pentru dezvoltarea e-guvernarii)
(Comisia Europeand, 2021b), insa pentru a beneficia de toate aceste resurse si a reusi reducerea
decalajului, Roménia trebuie sda facd eforturi mai mari pentru asigurarea interoperabilitatii
sistemelor si a unui cadru legislativ aliniat directivelor europene.

Capitolul 3, Serviciile publice electronice, abordeaza o serie de aspecte semnificative
legate de explicitarea serviciilor publice electronice, cu accent pe beneficiile serviciilor publice
electronice si pe barierele Tn calea dezvoltarii acestora. Principalele beneficii identificate, care reies
din literatura de specialitate sunt: eliminarea timpului de asteptare la ghisee, evitarea unor conflicte
sau cazuri de discriminare generate de interactiunea cu functionarii, furnizarea serviciilor intr-un
mod standardizat, cu mai putine erori si cu un control mai accentuat din partea administratiei, acces
crescut la informatii si operatiuni (la orice ora, de oriunde, prin diverse tehnici — audio, video, atat
electronic, cét si telefonic), reducerea costurilor privind deplasarile, ca urmare a economiei de timp
si resurse. Barierele au fost clasificate in cadrul lucrarii in bariere externe, din care fac parte cele
legislative, politice, economice, tehnice, culturale si socio-demografice, si bariere interne, intre
care se regasesc cele organizationale, lipsa interoperabilitati, barierele tehnologice si elemente ale

decalajului digital.



Reducerea costurilor, cresterea eficacitatii serviciilor publice, a randamentului si a
productivitatii muncii functionarilor se numara printre beneficiile semnalate atat in literatura de
specialitate, cat si de consultantii fiscali in cadrul cercetarii empirice. Mentinerea acestor beneficii
si dezvoltarea lor ulterioara depinde de limitarea si eliminarea barierelor care reduc eficacitatea
transformarii digitale a serviciilor publice.

Capitolul 4, Decalajul digital - factor cheie in evaluarea si dezvoltarea serviciilor publice
electronice, abordeaza principalele dimensiuni si tipuri ale decalajului digital si vizeaza
prezentarea implicatiilor practice pe care acest fenomen le are asupra guverndrii. Aspectele etice
generate de inegalitatile de acces impuse de decalajul digital ar trebui puse in centrul preocuparilor
tuturor guvernelor. Prin abordarea si reducerea lor, prin asigurarea unui acces universal la serviciile
publice electronice, pozitia Romaniei se poate schimba in clasamentele europene, iar cetatenii pot
resimti utilitatea si eficacitatea acestei tranzitii.

Tn capitolul 4 au fost astfel abordate dimensiunile decalajului digital, tipurile acestuia n
functie de accesul la tehnologie, nivelul de alfabetizare digitala, nivelul de educatie si de venit, Tn
functie de diferentele de gen, de varsta, de ocupatie, de limba, de localizare geografica, de rasa, de
origine si de alte caracteristici socio-demografice.

Printre principalele concluzii la nivelul acestui capitol se regasesc posibile solutii pentru
diminuarea decalajului dintre Romania si statele care au un nivel crescut de utilizare a a serviciilor
publice electronice: politici publice si programe centrate pe educatia cetatenilor, investitii mai mari
in infrastructura, pregatirea suplimentara a functionarilor publici si fixarea transformarii digitale
ca obiectiv strategic pentru toate institutiile publice.

Capitolul 5, Evaluarea serviciilor publice electronice introduce aspecte metodologice
legate de evaluarea serviciilor publice electronice. Tn cadrul acestuia sunt descrise elemente
introductive in evaluarea serviciilor publice, abordari existente Tn evaluarea serviciilor publice
electronice, aspecte legate de evaluarea calitatii serviciilor publice electronice, criterii de evaluare
a serviciilor publice electronice, tipuri de evaluare precum si modele si metode de evaluare a
serviciilor publice electronice.

Sunt analizate o serie de abordari existente specifice serviciilor publice electronice: cererea
si oferta de servicii electronice, indexul de evaluare al serviciilor electronice, evaluarea nivelului
de digitalizare al guvernarii, Qol, QoSI, e-GovQual, e-GovQualis, E-tail SQ, EGRI, EGDI, EFPI,

TAM, COBIT etc., dar si aspecte comune cu evaluarea interventiilor de dezvoltare socio-



economica si a calitatii: ISO 9000, modelele economice, modelele orientate spre utilizatori,
benchmarking sau modele orientate spre evaluarea calitatii serviciilor, spre rezultate, spre
utilizarea practica a evaluarii. Fiecare dintre aceste modele propun anumiti indicatori semnificativi
care pot ajuta la intelegerea evolutiei serviciilor publice electronice, a succesului sau a esecului
transformarii digitale a serviciilor publice.

Capitolul 6, Evaluarea serviciilor publice electronice din perspectiva consultantilor
fiscali, reprezinta partea practica a tezei. Este realizata o evaluare a serviciilor publice electronice
oferite de ANAF, dar care este plasata in contextul analizei serviciilor publice electronice in
general, din perspectiva utilizatorilor. Grupul tintd al cercetdrii este reprezentat de consultatii
fiscali. Acestia au fost selectati datorita calitatii lor de utilizatori activi ai serviciilor publice
electronice oferite de ANAF. Astfel, opinia lor este una informata si relevanta pentru acest tip de
servicii electronice, dar si pentru serviciile publice electronice ih mod general.

Cercetarea empirica s-a desfasurat pe o perioada de 3 ani (2019-2021). Instrumentul de
cercetare a fost revizuit in cel de-al doilea an, odata cu debutul pandemiei, in sensul ca au fost
adaugati itemi 1n chestionarul initial pentru a surprinde eventuale diferente mai detaliate.

Structura acestui capitol cuprinde prezentarea elementelor de transformare digitald din
cadrul ANAF, metodologia cercetarii si a evaluari, obiectivele si ipotezele studiului, tipul, modelul
si metoda de evaluare utilizata, criteriile de evaluare, metodele de colectare a datelor, instrumentul
cercetarii (chestionarul), precum si tehnica de cercetare care presupune aplicarea online a
chestionarului cu suportul Ministerul Finantelor Publice si al Camerei Consultantilor Fiscali.

O alta metoda de cercetare utilizatd Tn cadrul tezei este analiza secundara a datelor, utila in
special pentru prezentarea contextului european si a situatiei din Romania. Populatia de date este
formata din statistici Eurostat, axate in special pe perioada 2019-2021, dar in anumite cazuri si pe
anii precedenti.

Metoda de analiza a datelor este analiza statistica prin utilizarea programelor SPSS si
Microsoft Office (Excel). Pentru prezentarea generala a datelor relevante, atat din chestionar, cat
si din statistici, s-a folosit analiza univariata (grafice pe baza frecventelor si media ca indicator al
tendintei centrale), bivariata (asocierea, corelatia) si multivariata (regresia). De asemenea, s-a
construit un sistem de indici Tn care s-a utilizat compunerea unor variabile. Softurile de prelucrare

a datelor utilizate pentru prezenta analiza sunt SPSS si Microsoft Office (Excel).
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De asemenea, in structura se incadreaza si rezultatele evaluarii. Obiectivele specifice
propuse Tn cadrul studiului au fost atinse. Acestea sunt: Obiectivul specific 1: Identificarea masurii
in care serviciile electronice oferite de institutiile publice acoperd nevoi reale, relevante pentru
consultantii fiscali; Obiectivul specific 2: Crearea unui model de masurare a transformarii digitale
pentru institutiile publice din Romania: Masurarea nivelului de digitalizare in cadrul institugiilor
publice care furnizeaza servicii electronice, din perspectiva consultantilor fiscali - constructie
Indice: Scorul Digitalizarii (SD); Obiectivul specific 3: Evaluarea eficacitatii si a utilitatii
serviciilor electronice oferite de catre ANAF, din perspectiva consultantilor fiscali; Obiectivul
specific 4: Identificarea gradului de multumire a consultantilor fiscali fata de serviciile publice
electronice si a masurii in care exista o legatura intre multumire si frecventa utilizarii; Obiectivul
specific 5: Analiza rolului informarii si comunicarii in procesul de organizare si derulare a
interactiunii online dintre consultantii fiscali si furnizorii de servicii publice electronice; Obiectivul
specific 6: Identificarea principalelor bariere in utilizarea serviciilor electronice si a potentialelor
solutii, din perspectiva consultantilor fiscali.

Ipotezele cercetarii au fost testate. Ipoteza 1: ,,Nivelul de mulfumire cu privire la serviciile
oferite online de ANAF depinde de relevanta perceputa a acestor servicii (masura 1n care acestea
acopera nevoi reale)” a fost confirmata. Ipoteza 2: ,,Utilitatea perceputa a serviciilor electronice
oferite de citre ANAF este cu atdt mai mare cu cat aceste servicii sunt apreciate ca avand un nivel
mai ridicat de eficacitate” si ipoteza 3: ,,Comparate cu eficacitatea serviciilor electronice oferite
de ANAF, gradul de eficacitate a serviciilor digitale oferite de catre mediul privat este mai ridicat
fata de cel a serviciilor electronice oferite de catre sectorul public” au fost de asemenea confirmate.
In cazul ipotezei 4: ,Frecventa utilizirii serviciilor publice electronice, din perspectiva
consultantilor fiscali, depinde de nivelul de multumire fatd de acestea”, aceasta s-a confirmat doar
in cazul serviciilor publice oferite de institutiile publice, in general. Ipoteza 5 ,Nivelul de
informare perceput de catre consultantii fiscali influenteaza nivelul de multumire fata de serviciile
publice electronice oferite de ANAF, perceptia asupra utilitdtii si eficacitifii acestora si asupra
increderii” s-a confirmat de asemenea. Unul dintre rezultatele semnificative ale cercetarii este
constructia Indicelui: Scorul Digitalizarii care are la baza factorii care influenteaza in cea mai mare
masura eficacitatea si utilitatea serviciilor publice. Capitolul 6 cuprinde de asemenea referiri la

pandemia COVID-19 ca factor explicativ, limitele cercetarii si concluziile acesteia.



Capitolul 7 prezinta concluziile si recomandarile tezei si pune accent pe principalele
directii de dezvoltare reiesite in urma cercetdrii din perspectiva teoretica si practicd. Una din
principalele concluzii este cea din care reiese ca desi au existat evolutii semnificative in plan
national In ceea ce priveste procesul de transformare digitald, decalajul fata de statele membre ale
UE se mentine la un nivel ridicat. Acesta este explicat de 0 serie de bariere sistemice printre care:
venitul, educatia, accesul la resurse. O altd explicatie rezida in nivelul redus de eficacitate si
utilizare a serviciilor publice electronice in general.

Printre recomandari se numara: preluarea exemplelor de buna practica din statele in care
exista acces la serviciile publice electronice, indiferent de varsta, educatie, gen, mediu de resedinta,
statut profesional si alte caracteristici socio-demografice. Realizarea unor campanii ample de
informare si educare a cetatenilor si a functionarilor publici in privinta abilitatilor digitale si a
legislatiei specifice, politici macroeconomice de crestere a veniturilor si a nivelului de educatie a
populatiei, investitii crescute in infrastructura si in procesul de asigurare a interoperabilitatii,

asigurarea digitalizarii complete a serviciilor publice.
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