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Despre Institutul Aspen Romania

Institutul Aspen Romania este o asociatie non-guvernamentald, non-profit, apolitica, ce are ca
misiune incurajarea leadershipului bazat pe valori precum si promovarea unui dialog informat,
transparent si nepartinitor pe diverse teme de interes pentru societatea romaneascd. Prin Metoda
Aspen, programele noastre ofera decidentilor publici si reprezentantilor sectorului privat, non-
guvernamental si ai mediului academic o platforma exceptionala de reflectie, cu scopul de a ajunge
la un consens cu privire la recomandari concrete de politici publice in domenii cheie pentru Romania.

Despre Programul Aspen Technology & Society

Programul Aspen Technology & Society a creat o platforma pentru dezbatere si o comunitate
dedicata formata din stakeholderi cheie din sectorul public, privat, academic si non-guvernamental,
cu scopul de a contribui la dezvoltarea politicilor publice in domeniul tehnologiei, inovarii si
digitalizarii. Documentul de fata privind dezvoltarea unei politici publice de transformare digitala a
administratiei publice in Romania are la baza discutiile din cadrul editiei 2020 a programului,
coordonate de Radu Puchiu, Director al Programului Aspen Technology & Society.

Programul beneficiaza de sprijinul urmatorilor parteneri: Microsoft, Vodafone, UiPath, Modex.
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INTRODUCERE

Aparitia internetului, urmata de revolutia tehnologica, au influentat in mod considerabil activitatile
noastre cotidiene. Beneficiile aduse sunt de necontestat, fie ca ne referim la accesul rapid la
informatie, posibilitatea de tranzactionare la distanta sau conectarea fara precedent intre oameni.

Procesul de transformare digitala si-a dovedit deja contributia la cresterea calitatii vietii cetatenilor
si la dezvoltarea unui mediu socio-economic prosper.

Exista o legatura evidenta intre nivelul de dezvoltare al unei tari, competitvitatea ei economica, si
folosirea instrumentelor digitale. Tn dorinta de a folosi avantajele aduse de noile tehnologii, de a face
pasi rapizi in dezvoltarea Romaniei, propunem un cadru colaborativ de dezvoltare a unei politici
publice de transformare digitald axata pe o regandire a serviciilor publice pentru un mediu primordial
digital.

Misiunea acestui demers este transformarea digitala a serviciilor publice, insotita de educatie digitala,
pentru o administratie moderna, adaptata nevoilor actuale ale societatii, ca factori determinanti ai
dezvoltarii Romaniei.

Intdi digital/Digital First este conceptul cadru sub care dorim s3 colaboram.

Rolul acestui document este de a alinia eforturile de digitalizare a serviciilor publice in jurul unui set
de principii ce vor calauzi dezvoltarea politicii publice si intreg parcursul procesului de implementare.

Asumarea oficiala a setului de principii ce insoteste acest document va contribui decisiv, credem noi,
la insuflarea increderii intr-un proces complex de transformare si va oferi un cadru permanent de
sprijin si coordonare unitara, la nivel national, a administratiei publice centrale si locale.

Am urmarit clarificarea cadrului de discutii prin raspunsuri la cateva intrebari importante:

De ce Intdi digital?

De ce e important ca serviciile publice sa fie centrate pe utilizator?
De ce e importanta o administratie publicd moderna?

De ce e importanta educatia digitala?

De ce e important sa masuram progresul?

YV Y V VYV

De ce e importanta colaborarea?

Aceste vor fi detaliate n cele ce urmeaza.
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ROMANIA
DE CE INTAI DIGITAL?

Intdi digital este modalitatea prin care un serviciu public este regandit pentru un mediu in care
uneltele digitale sunt folosite primordial pentru interactiunea cu utilizatorul respectivului serviciu, fie
el cetatean sau companie.

Intdi digital inseamnd redesenarea unei experiente sau interactiuni cu serviciul public cu scopul de a
fi atat de facila Tncat cei care folosesc uneletele online sa o aleaga si sa o foloseasca repetat, cu
usurinta.

Administratia publica ofera astazi cateva mii de servicii ce implica completarea unui formular,
depunerea unor acte sau transmiterea unor informatii. Numai o mica parte dintre acestea sunt in
prezent accesibile online. O si mai mica parte din cele disponibile online se afla sub forma unor
formulare precompletate.

Transformarea digitala a acestor servicii Inseamna mai mult decat a le face disponibile electronic;
inseamna reproiectarea lor pentru a gasi cea mai buna cale de a folosi timpul utilizatorilor si al
administratiei publice, de a face serviciul eficient din punct de vedere al costurilor, de a livra
incredere. Intdi digital este calea prin care aceasta reproiectare se poate face asigurand o perspectiva
completa asupra acestor factori.

n prezent peste 80% din gospodarii au acces la internet in Romania si peste doud treimi din populatie
folosesc internetul frecvent. Cu toate acestea, chiar si acolo unde serviciile sunt livrate online,
oamenii nu le aleg. Motivele tin de comunicarea optiunilor, incredere, sigurantd, educatie digitala
dar si de modul in care interactiunea este sau nu usoara. Replicarea de multe ori a procesului offline
intr-un mediu online a dus la 0 modalitate complicata de a livra acel serviciu.

De aceea, Intdi digital trebuie sa plece de la usurinta acestei interactiuni, de la centrarea serviciului
livrat pe utilizator.

DE CE E IMPORTANT CA SERVICIILE PUBLICE SA FIE CENTRATE PE UTILIZATOR

Internetul si noile tehnologii digitale au crescut capacitatea de a intelege nevoile publicului la un nivel
fara precedent. De asemenea, datorita digitalizarii, avem in prezent posibilitatea de a livra servicii
personalizate pentru nevoile specifice ale utilizatorilor, mult mai rapid si cu un cost redus, precum si
de a Imbunatati permanent calitatea acestora, pe baza analizei datelor.

Pentru administratia publica acest lucru reprezinta o oportunitate fara precedent de a-si regandi
modul de livrare a serviciilor plecand de la experienta utilizatorului, fie el cetdtean sau companie.

intelegand si ascultdnd permament nevoile cetdtenilor prin instrumentele online oferite, serviciile
publice pot livra o experienta facild, placuta si eficienta.
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Dincolo de aceasta, este important ca serviciul oferit sa rezolve o problema clara si reala a
utilizatorilor. Aceasta poate fi legata de timp, cost, nevoie de informare sau asistenta. De aceea, este
extrem de important ca acest lucru sa fie inteles inca de la bun inceput in regdndirea serviciului.

Dezvoltarea rapida a tehnologiei a permis accesul la informatie si servicii digitale pe diverse cdi,
folosind multiple echipamente si interfete. In acelasi timp, modul in care acestea sunt utilizate este
foarte diferit - de la persoane permanent conectate, familiarizate cu tehnologia la persoane care
folsesc telefonul mobil doar pentru apeluri vocale.

Serviciul public trebuie gandit pentru a asigura o experienta buna tuturor, plecand de la modul in
care utilizatorii folosesc tehnologia.

Tododata - si e un lucru extrem de important - experienta utilizatorilor trebuie sa fie una unitars,
indiferent de serviciul pe care il acceseaza. Nimic nu e mai nepldacut decat a avea alt mod de
interactiune trecand de la un serviciu la altul, cu alte reguli, cu alte interfete.

Nu in ultimul rand trebuie tinut cont ca nu toatda lumea va putea folosi serviciile online in mod
independent. De aceea, redesenarea serviciilor publice trebuie sa tina cont ca toti cetatenii au dreptul
la servicii de calitate. Administratia publica trebuie sa asigure un acces facil la aceste servicii celor
carora le sunt adresate. A desena servicii centrate pe utilizator inseamna a tine cont atat de cei care
le vor folosi Tn mod digital cat si de cei care nu vor putea face acest lucru, gandind ce este necesar si
pentru cei ce nu au acces la servicii online.

Intdi digital nu Tnseamn3 exclusiv digital. Intdi digital si servicii centrate pe utilizator inseamn3
reproiectarea unitara a serviciilor publice pentru o experienta usoard, placuta si eficienta, livrata
corect in mediul de utilizare preferat al cetatenilor sau companiilor.

Pentru acest lucru e nevoie de o administratie care sa intieze sa coordoneze si sa conduca aceasta
transformare.

Intdi digital este, asadar, un prilej de a regandi serviciile publice dar si o ocazie de a moderniza
administratia publica.

DE CE E IMPORTANTA O ADMINISTRATIE PUBLICA MODERNA

Administratia publica si modul in care lucreaza si livreaza servicii cetatenilor si companiilor, reprezinta
o reflexie a dezvoltarii tarii. Romania a dovedit cu ajutorul oamenilor ei ca este o tara dezvoltata
economic, conectata global. Sectoarele economice ce aduc un aport semnificativ la dezvoltarea ei au
dovedit ca stiu sa foloseasca accesul la pietele globale si tehnlogia pentru a fi mai eficiente si
competitive.
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Tot mai multe organizatii adopta din ce in ce mai mult tehnologiile digitale pentru a livra servicii de
calitate, de cele mai multe ori exclusiv online, si asistam cu totii la un process continuu de
transformare digitala a acestora, fie ca vorbim de banci, comert online sau media.

Administratia publica este organizatia care gestioneaza cel mai mare volum de servicii pentru public,
fiind o realitate care isi are origine chiar in misiunea acesteia. Acest lucru nu este insa lipsit de
provocari, chiar in contextul in care, in prezent, exista o varietate larga de solutii digitale care pot
facilita livrarea serviciilor publice. Intdi digital este oportunitatea dar si umbrela prin care Romania
poate deveni un adevarat lider al dezvoltarii nationale prin prestarea serviciilor de calitate populatiei.

Gestionand cel mai mare volum de servicii publicului, administratia publica trebuie sa fie un adevarat
lider al dezvoltarii Romaniei prin serviciile eficiente pe care le livreaza.

Transformarea digitala a administratiei inseamna, dincolo de serviciile livrate, un mediu de lucru mai
bun pentru toti cei care lucreaza in administratie, fapt pentru care strategia /ntdi digital trebuie sa
tina cont de nevoile si asteptarile functionarilor publici in regdndirea serviciului public.

Centrarea pe utilizatorul serviciilor publice nu Tnseamna ignorarea lucratorului in administratie.
Serviciile trebuie regandite pentru un mediu digital usor de folosit, atat pentru cei care administreaza
si folosesc intern aceste sisteme, cat si pentru beneficiarul final.

Administratia publicd trebuie si devind o organizatie digitald. intdi digital asigurd cadrul pentru ca
aceasta transformare sa fie una colaborativa, incluziva. Transformarea digitala nu insemna
renuntarea la oameni ci regandirea fluxurilor interne pentru un mediu in care instrumentele digitale
sa aduca un plus de eficienta, colaborare si incredere.

Transformarea digitala presupune schimbare. Ea trebuie insa comunicata corect si transparent,
orientata spre intelegerea tuturor implicatiilor si efectelor unei astfel de schimbari. Scopul ei -
modernizarea administratiei pentru o Romanie dezvoltata - trebuie sa fie un prilej pentru ca aceasta
schimbare sa fie facuta cu toti cei implicati si nu impotriva lor.

Administratia publicad are misiunea de a livra incredere si siguranta. intdi digital este calea prin care
o administratie moderna foloseste tehnologia pentru a fi mai apropiata de cetateni si companii
pentru a-i ajuta sa fie mai eficienti si competitivi.

Administratia publica trebuie sa isi asume obiectivul de a se moderniza cu ajutorul tehnologiei si in
paralel sa indeplineasca rolul de lider al transformarii digitale a Romaniei. Implementand intai digital,
vom putea sustine un efort continuu de modernizare a tarii pentru a raspunde cu mai mare usurinta
si eficienta atat provocarilor curente, cat si celor viitoare.

De aceea, este important ca transformarea digitala sa fie condusa prin puterea exemplului. Aceasta
inseamna a fi intdi digital de la nivelul tuturor factorilor de decizie pana la orice persoana care
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lucreaza in administratie.

Prea mult timp solutiile venite in primul rand din interiorul oamenilor din administratie au fost
ignorate. Intdi digital este prilejul pentru a asculta aceste voci, a le oferi incredere si a le recunoaste
meritele. Exemplul lor va transforma digital administratia. Exemplul lor va da incredere si celor
neincrezatori in tehnologie sau in schimbarile aduse de aceasta pentru a invata.

Pentru aceasta, procesul de dobandire a competentelor digitale necesare trebuie condus la toate
nivelele administratiei, folosind atat retelele formale cat si informale, de la coleg la coleg.

Educatia digitala este misiunea tuturor pentru o Romanie dezvoltatda. De aceea ea trebuie sa se
adreseze tuturor, indiferent de nivelul de cunostinte sau familiarizare cu tehnologia. Intdi digital este
calea prin care educatia digitalad este accelerata pentru o adoptie rapida la toate nivelurile societatii.

DE CE E IMPORTANTA EDUCATIA DIGITALA

Nu de putine ori, implementarea serviciilor electronice nu a tinut cont de utilizatorii interfetelor,
externi sau interni administratiei. Au rezultat proiecte greu de utilizat pentru public si neadoptate de
catre cei din administratie. Dincolo de necesitatea de a proiecta colaborativ aceste servicii,
transformarea lor digitala trebuie sa tina cont de necesitatea transferului de cunostinte catre
utilizatori.

Implementarea sistemelor electronice s-a facut adesea printr-un proces de invatare global, care nu a
tinut cont de nivelul de cunostinte al celor ce 1l vor folosi sau fara a efectua o evaluare prealabila a
acestora.

De asemenea, masurarea gradului de educatie digitald in administratie a fost insulara si neconstanta
in timp, cauzata si de teama lucratorilor Tn administratie de a nu fi evaluati dupa criterii ce nu le sunt
familiare.

Intdi digital inseamnd investitii graduale si permanente in educatie digitald. Fiecare proiect de
digitalizare trebuie sa includa bugete si actiuni specifice pentru desfasurarea activitatilor de training
digital, atat in administratia publica cat si la nivelul utilizatorilor serviciilor publice.

De asemenea, inseamna investitii in evaluarea permanenta a personalului din administratie dupa
criterii clare, aliniate tintelor mai mari de modernizare si contributie la dezvoltarea tarii. Incurajarea
evaluarii personale, anonimizate, folosind aceleasi metode si criterii ca Tn cazul evaluarilor anuale
este de urmarit.

Educatia digitald nu Tnseamn3 a ardta cu degetul ci a intinde o mana de ajutor. Intdi digital este cel
mai bun prilej pentru a ne ajuta reciproc in procesul de invatare si un bun prilej de deschidere a
administratiei spre toti cei care pot si vor sa ajute. De modul in care admnistratia invata uneltele
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digitale depinde calitatea serviciului livrat. De aceea, Intdi digital este o investitie in viitor, o investitie
in dezvoltare.

Instrumentele digitale de invatare permit astazi acces de la distantd, in ritmul fiecaruia, pe un traseu
de invatare adaptat fiecaruia. Mult mai important insa, permit masurarea permanenta a progresului,
permit feedback, permit corectarea greselilor.

Intdi digital inseamn3 investitie in educatie digitald constantd, la toate nivelurile societdtii, cu
masurarea permanenta a progresului folosind datele acumulate pentru a accelera acest proces.

DE CE E IMPORTANT SA MASURAM PROGRESUL

Transformarea digitala a serviciilor publice nu este un scop in sine. Oferirea de servicii digitale de
calitate, de catre o administratie moderna, cu oameni pregatiti digital au ca tinta eficienta si, dincolo
de ea, dezvoltarea societatii si economiei. De asemenea, integrarea tehnologiilor digitale in cadrul
administratiei publice o va transforma intr-un loc de munca atractiv, inovativ si colaborativ.

Un astfel de proces complex are nevoie de evaluare constantd, ajustari, regandire agila a unor
procese si decizii luate aproape permanent. Acest lucru nu poate fi facut fara o analiza constanta a
datelor oferite de uneltele digitale, fara o masurare a progresului facut.

Transformarea digitala trebuie sa se bazeze pe incredere iar aceasta nu poate fi castigata decat prin
decizii bazate pe date, comunicate transparent si folosite pentru a Tmbunatati calitatea serviciilor
livrate si modul de functionare a administratiei publice.

Este important ca acest progres sa fie o oglinda a rezultatelor fiecaruia dintre cei implicati - increderea
vine din succes si pe acesta trebuie construit permanent. intdi digital este despre regandirea modului
de apreciere a succesului bazat pe tinte clare, indicatori masurabili si bucle de feed-back permanent.

Un efect important al acestui model va fi aparitia unor campioni digitali la nivelul multor entitati ale
administratiei datorita oportunitatii de a asigura un leadership puternic, in contextul unor tinte clare.

Transformarea digital3 trebuie s3 foloseasca aceastd competitie pentru a incuraja colaborarea. Intdi
digital este despre succesul comun, construit prin evaluare permanents, tintit spre cresterea calitatii
serviciilor livrate si proceselor interne necesare.

DE CE SUNT IMPORTANTE COLABORAREA SI INCREDEREA
Colaboram eficient si apreciem succesul - acesta trebuie sa fie indemnul permanent. Transformarea

digitala Tnseamna colaborare intre diversele entitati sau sisteme publice, prin echipe comune si
sisteme interoperabile, amplificand beneficiile aduse de tehnologia digitala.
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Aceasta nu trebuie sa se opreasca la un mediu intern, specific administratiei ci trebuie dusa spre
cetateni, organizatii neguvernamentale, mediu academic si companii, ca actori importanti ai
dialogului.

Intdi digital este platforma necesard pentru regandirea si imbunététirea serviciilor publice digitale
facute colaborativ, cetatean-administratie, prin dialog permanent, pe baza de incredere.

Increderea in serviciile digitale ale administratiei publice, construite in jurul utilizatorilor, vine din
acest mod colaborativ de a le regandi, reproiecta si dezvolta. Un alt mare avantaj este adoptarea lor
rapida.

A raspunde tuturor cerintelor unui public atat de divers este o uriasa provocare. Creearea unui sistem
colaborativ de lucru, transparent si orientat spre gasirea de solutii nu va elimina criticile; va da insa
ocazia adaptarii mai usoare la cele mai multe dintre cerinte.

De asemenea, dialogul permanent asigura si un proces de transfer de cunostinte facil catre si dinspre
public - un lucru extrem de util Tn redesenarea unor procese si servicii digitale.

Un lucru extrem de important este ocrotirea vietii private a cetadtenilor si datelor pe care acestia le
livreaza.

Nimic nu poate risipi mai usor increderea in serviciile administratiei ca neprotejarea interactiunii
dintre administratie si cetdtean sau companii si a datelor acestora. Intdi digital asigura faptul c3
securitatea cibernetica si protectia datelor personale sunt la baza gandirii oricarui serviciu public,
nediscriminatoriu.

Toate cele mentionate pana aici sunt parte a regandirii unui sistem administrativ folosind tehnologiile
digitale, prin colaborare si incredere, masurand in permanenta progresul.

intdi digital reprezinta cadrul prin intermediul ciruia transformarea administratiei publice contribuie la
acoperirea nevoilor populatiei si mediul de afaceri pentru a contura un viitor modern, accesibil si
rezilient pentru Romania.
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DIGITAL FIRST ROMANIA - PRINCIPII

Beneficiile aduse de revolutia tehnologica sunt de necontestat, fie ca ne referim la accesul rapid la
informatie, posibilitatea de tranzactionare la distanta sau conectarea fara precedent intre oameni.
Digitalizarea a dovedit deja cum contribuie la cresterea calitatii vietii cetatenilor si la dezvolatrea unui
mediu socio-economic prosper. Astazi, depinde de noi cum si cat de repede putem aduce aceste
instrumente in folosul Romaniei.

Pentru institutiile publice, internetul si noile tehnologii digitale au crescut capacitatea de a intelege
nevoile cetatenilor la un nivel fara precedent. De asemenea, datorita digitalizarii, administratia
publica a avut posibilitatea de a implementa si livra servicii publice croite pentru nevoile cetatenilor
- mult mai rapid si cu un cost redus - precum si de a Tmbunatati permanent calitatea acestora, pe
baza analizei datelor.

Administratia publica din Romania se afla acum in fata unei presiuni semnificative, dar si a unei uriase
oportunitati. In prezent, necesitatea reformarii administratiei publice are la bazd nevoia regandirii
serviciilor publice pentru un mediu modern si accesibil, cel digital. Tn fata acestor provociri, in calitate
de institutii responsabile de buna functionare a societatii, avand un rol crucial in construirea viitorului
Romaniei, trebuie sa generam un rdaspuns pe masura - curajos si hotarat, rapid si eficient — pentru
digitalizarea administratiei publice.
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Urmatoarele principii stau la baza angajamentului nostru de realiza aceasta transformare in care

I”

elementul ,digital” este primordial oricarei actiuni:

1. Punem cetateanul in centrul a tot ceea ce facem; serviciile publice sunt proiectate pentru
o experienta cat mai facila, placuta si eficientd, intelegand si ascultand permament
nevoile cetatenilor.

2.  Gandim serviciile publice sa functioneze spre rezolvarea unor probleme clare, definite
si reale, in primul rand ale cetatenilor.

3.  Modernizam Romania printr-o administratie publica eficienta, care functioneaza in linie
cu principiile guvernarii electronice la care Romania a aderat prin Declaratia de la Talinn
din 2017, precum si alte angajamente existente la nivel european si international.

4. Investim in educatie digitala; fiecare proiect de digitalizare include investitii si actiuni
specifice pentru desfasurarea activitatilor de training digital, atat in administratia publica
cat si la nivelul utilizatorilor serviciilor publice.

5. Ne bazam deciziile pe analiza datelor si ne asiguram ca acestea sunt folosite pentru a
imbunatati calitatea serviciilor livrate si modul de functionare a administratiei publice.

6. Conducem transformarea digitala prin puterea exemplului; suntem digital-first la nivelul
tuturor factorilor de decizie.

7.  Colaboram eficient si apreciem succesul; intre diversele entitati sau sisteme publice, prin
echipe comune si sisteme interoperabile, aratand beneficiile aduse de tehnologia digitala,
atat in randul cetatenilor, cat si la nivel de administratie.

8.  Masuram progresul prin indicatori clari, masurabiliri si prezentati transparent, avand ca
prinicipal instrument gradul de folosire a serviciilor digitale.

9. Dialogam constant pentru o dezvoltare digitala incluziva; regandirea si imbunatatirea
serviciilor publice digitale va fi facuta colaborativ cetatean-administratie, prin dialog
permanent.

10. Livram incredere si siguranta; serviciile publice vor fi livrate in siguranta, protejate
impotriva criminalitatii cibernetice si ocrotind datele cetatenilor.

Vom transforma in acest fel administratia publica pentru a deveni o organizatie digitald. Prin
exemplul ei si cu ajutorul unor servicii eficiente vom imbunatati viata cetatenilor si a mediului de
afaceri.

O transformare digitala pentru o Romanie dezvoltata!
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