Instruirea functionarilor publici: strategii si tehnologii noi 73

Guvernarea electronica si democratia electronica -

imbunatatirea calit

atii serviciilor publice

Eugenia CEBOTARU,
master, lector superior universitar,
Academia de Administrare Publica

de pe ldnga Presedintele Republicii Moldova

SUMMARY

The chages that information society brings can be widely seen in the middle of inter-human
and social relationships, and also in the relations framework between the citizens of one coun-
try and their representants: government, parliament, central and local public institutions. The
information flows and most of the public servicies can be easily used in an electronic format, re-
ducing the cost of the resources involved in the present in their realisation and the bureaucracy
encountered in those type of relations. The current article describes the facts that generated the
e-government and the main types of e-government.

Termenul de societate informationala
a inceput sa fie utilizat inca de la inceputul
anilor '90 ai secolului al XX-lea, in scopul de
a descrie schimbarile variate in politica, eco-
nomie, cultura si, in general, in ansamblul
societatii, de dezvoltare rapida a tehnologiei
informatiei si comunicatiilor (T..C.)

Este cunoscut faptul ca Internet-ul a
schimbat modul in care oamenii comunica
intre ei. Unul dintre serviciile Internet-ului,
cel mai des utilizat, este posta electronica,
care este cea mai buna exemplificare a aces-
tei schimbari. Datele statistice arata ca acest
serviciu este cel mai utilizat serviciu de Inter-
net — un numar impunator de mesaje fiind
schimbate anual de pe glob. Prin posta elec-
tronicd comunicarea devine instantanee,
mesajul ajungand la destinatar imediat ce a
fost trimis si, desigur, la un pret incompara-
bil cu costurile serviciilor postei traditionale.
Mai mult chiar, serviciile oferite de site-urile
web au devenit din ce in ce mai diverse.

Daca e sa ne referim la guvernare si Inter-
net, putem mentiona ca pentru un cetatean
de rand este foarte important de a sti ca In-
ternet-ul poate face procesul de guvernare
mai apropiat de oameni. La sigur, orice ce-
tatean ar dori sa fie deservit cat mai eficient,

operativ si, desigur, cat mai comod. Atunci,
cand statul manifesta grija fata de cetatenii
sdi, indiferent - fiind ei azi functionari pu-
blici, maine businessmeni, natiunea are toa-
te sansele sa prospere. Acei functionari, care
utilizeaza dejaT.I.C., bazate pe calculatoare si
Internet, beneficiaza nu doar la nivel teoretic
de avantajele ce le oferd astazi T...C. In con-
tinuare, vom aduce doar cateva exemple de
utilizare eficienta a noilor T.IL.C.:

- cdutarea rapida a informatiei, de exem-
plu, aplicarea sistemelor de evidenta au-
tomatizata permite sa fie gasita in timp de
cateva minute legea cdautata, documentul
necesar sau cererea solicitantului;

- partajarea informatiei, adica schimbul
de informatie cu acelasi dosar intre diferite
structuri guvernamentale (ministere, depar-
tamentes. a.);

- facerea publicd a unor informatii la un
cost substantial de mic, cum ar fi listele de
distributie e-mail sau paginile web;

- verificarea validitatii unor acte in timp
real prin Internet sau reteaua interna, buna-
oara, verificarea validitatii pasapoartelor;

- completarea diferitelor formulare in re-
gim on-line, fara a se deplasa la oficiile insti-
tutiilor;
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- accesarea diferitelor baze de date pen-
tru a se documenta sau pentru a-si aprofun-
da unele cunostinte in domeniu, astfel inves-
tind in cresterea profesionala.

Este evident ca in acest caz productivi-
tatea functionarului si calitatea serviciului
creste substantial. Informatia oferita de T.I.C.
este operativa si calitativa, se pot, astfel, usor
verifica mai multe surse pentru a confirma
veridicitatea unui fapt. De asemenea, in
urma unei asemenea abordari satisfactia din
ambele parti este mare, atat a functionaru-
lui, cat si a cetateanului.

Asadar, comunicarea prin Internet poa-
te face ca relatia dintre cetdteni si Guvern
sa fie mai stransa, oferind avantaje ambilor
participanti: Guvernului mai mult sprijin si
mai multa incredere, iar cetateanului — mai
multd intelegere si rezolvarea mai eficientd,
mai rapida si, desigur, foarte comoda a pro-
blemelor sale.

Deja e cunoscut faptul ca, in mod tradi-
tional, in cele mai multe tari din lume, ceta-
tenii au o imagine negativa despre serviciile
autoritatilor publice, fiind cel mai adesea
nemultumiti de procedura si modul presta-
rii acestora. Asteptarile cetatenilor de im-
bunatatire a serviciilor institutiilor guverna-
mentale sunt mari, majoritatea cetatenilor
considerand cd aceste servicii ar trebui sa fie
la fel de performante ca ale celor mai bune
companii din sectorul privat. Insa, cand ur-
meaza sa intre in contact cu o institutie gu-
vernamentala, ei se gandesc mai curand la
cozi interminabile, ore lungi de asteptare,
proceduri incurcate si o birocratie de nepa-
truns. Interactiunea cu aceste institutii este
privita intotdeauna ca fiind una frustranta.
Pentru a schimba perceptia (si realitatea) ne-
gativa, guvernele lumii acorda tot mai multa
atentie nevoilor cetateanului atunci, cand fsi
modernizeaza structura si modifica serviciile
oferite. Aceste schimbari sunt motivate tot
mai mult de dorinta de a oferi o deservire de
fnalta calitate.

Este deosebit de important, ca in prezent
guvernele celor mai dezvoltate tari ale lumii
accepta politici de trecere la o guvernare
electronica ca metoda de imbunatatire a
serviciilor oferite mediului de afaceri si ceta-
tenilor, promovand dezvoltarea economica

si sociald, sporind eficacitatea activitatilor
din cadrul administratiei publice prin imple-
mentarea sistemelor informatice, integrarea
bazelor de date si crearea web site-urilor pro-
prii.

Sa vedem totusi ce este guvernarea elec-
tronica sau e-Guvernarea. Putem mentiona,
Ca pana in prezent nu exista o definitie co-
mun acceptata pentru e-Guvernare, cu toa-
te ca termenul este destul de des utilizat in
ultimul timp.

Insd, potrivit unei publicatii, realizate
cu suportul programului PN.U.D. Moldova
(coordonator lon Cosuleanu), de unde atat
functionarii publici, cat si cetatenii sunt fa-
miliarizati cu notiunile de baza ale guvernarii
electronice, se mentioneaza cd ,guvernarea
electronica reprezinta modalitatea de apli-
care si utilizare a T.I.C,, in scopul asigurarii
accesului la informatie si prestarii serviciilor
publice in regim interactiv. Obiectivul ge-
neral al guvernarii electronice il constituie
asigurarea accesului la informatia oficiala,
prestarea serviciilor prin intermediul mijloa-
celor electronice pentru cetateni si mediul
de afaceri, imbunatatirea calitatii serviciilor
publice, sporirea gradului de participare a
cetatenilor in procesul de guvernare, efici-
entizarea activitatii administratiei publice,
consolidarea democratiei si a institutiilor
statului de drept."’

Deci, guvernarea electronica consta in
interactiunea dintre institutiile publice (Gu-
vern, Parlament s. a.), cetateni si mediul de
afaceri cu ajutorul Internet-ului si nu numai.
Informarea asupra proiectelor de lege sau a
altor documente normative aflate in discutie
si consultarea opiniei/parerilor cetatenilor,
plata taxelor de catre contribuabili, com-
pletarea unor formulare electronice pentru
declaratii, solicitari, plangeri sau petitii prin
intermediul Internet-ului (on-line), reprezin-
ta un ansamblu de mijloace eficiente puse
la dispozitie de cdtre stat pentru exercitarea
drepturilor fundamentale ale cetatenilor.
Prin implementarea e-Guverndirii se realizea-
za adevdrata democratie - fiecare cetatean
poate participa mai eficient la procesul de
guvernare. Asadar, sensul implementarii gu-
vernarii electronice este de sus in jos, de la
stat la cetatean.
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Ins& observam ca guvernarea electronica
se impune din ce in ce mai mult ca o com-
ponentd esentialda a noii societati informati-
onale. Guvernarea electronica a cunoscut in
ultimii ani o evolutie exponentiald la nivel
global si, in special, in Europa, fapt confirmat
de:

a) rolul central al Internet-ului ca sursa de
informatii publice;

b) numarul tot mai mare de cetdteni ce
participa la dezbateri on-line;

¢) numarul mare de servicii guvernamen-
tale oferite on-line;

d) planurile de dezvoltare in domeniu,
cum ar fiinitiativa eEurope la nivelul Uniunii
Europene.?

Un termen des intalnit in ultimul timp
este democratia electronicd. Spre deosebi-
re de guvernarea electronica, democratia
electronica porneste de jos in sus. Ea repre-
zinta folosirea de cdtre cetatean a mijloa-
celor electronice pentru a putea comunica
mai bine cu alti cetateni, pentru a dezbate
probleme si a prezenta nemultumiri si pro-
puneri. Democratia electronica e organiza-
ta, asadar, de cdtre cetateni si capteaza prin
canale electronice nemultumirile oamenilor,
propunerile de imbunatatire a procesului de
guvernare si, de multe ori, chiar dezbateri ale
unor actiuni guvernamentale. Toate acestea
se desfasoara pe Internet, prin intermediul
portalurilor de democratie electronicd, a si-
te-urilor de opinii personale, a forumurilor si
listelor de discutii.

Gradul de dezvoltare a aplicatiilor de gu-
vernare si democratie electronica depinde
in mod direct de accesibilitatea la Internet.
Cu toate acestea, utilizarea lor depinde de
educatie si de schimbarea mentalitatilor, iar
succesul in implementarea acestor aplicatii
determina acceptarea si impactul lor in so-
cietate.

Daca e sa ne referim la orientarea catre
cetatean, putem mentiona c3, in toata lu-
mea, guvernele privesc cu deosebit interes
noile tehnologii informationale si serviciile
electronice ale viitorului, dar viziunea lor se
opreste adesea la aspectele tehnice. Chiar
daca noile tehnologii sunt cele, care permit

implementarea guvernarii electronice, nu
trebuie uitat faptul ca aceasta implementare
implica schimbari majore, atat la nivel intern,
al institutiei publice, cat si in modul in care
sunt deserviti cetatenii.

In mod traditional, cetatenii au avut si au
in continuare o imagine negativa despre ser-
viciile guvernamentale, fiind cel mai adesea
nemultumiti de calitatea serviciilor prestate.
Asteptarile din partea guvernului sunt mari,
peste 95% din cetdteni considerand ca servi-
ciile guvernamentale ar trebui sa fie, cel pu-
tin, la fel de performante ca cele din sectorul
privat (a se vedea graficul alaturat).

,Guvernele democratice trebuie sa adop-
te un nou mod de a aborda activitatea lor,
punand mai mult accent pe relatia cu ce-
tateanul, atat in furnizarea de servicii cat si
in dezvoltarea de proiecte legislative. Este
imperios necesar ca guvernele sa ofere ce-
tatenilor multiple oportunitati de informare,
consultare si participare” (O.E.C.D.)*

Pentru a schimba aceasta perceptie (si
realitate) negativa, guvernele lumii acorda
tot mai multa atentie nevoilor cetateanu-
lui atunci, cdnd modernizeaza sau modifica
serviciile oferite. Aceste schimbari sunt mo-
tivate tot mai mult de dorinta de a oferi o
deservire de inalta calitate. Din acelasi mo-
tiv, multe dintre institutiile publice din tara
noastrd implementeaza in prezent si sisteme
de management al calitdtii.

La fel ca in domeniul afacerilor, satisfactia
clientului determind succesul sau insucce-
sul proiectului. Astfel, proiectele din trecut,
care au fost ghidate de nevoile cetatenilor,
au avut rezultate net superioare celor por-
nite din ordine politice sau din dorinta de
a implementa noi tehnologii: un volum mai
mare al tranzactiilor, o informare mai buna,
reducerea numadrului de plangeri, cresterea
eficientei propriilor angajati siimbunatatirea
imaginii institutiei.

Pentru a alinia serviciile la asteptarile
cetatenilor si a le oferi, astfel, acestora ser-
vicii de calitate, este recomandatad ajustarea
permanentad a activitatilor pe baza reactiilor
venite de la cetateni, dupa un model similar
celui prezentat mai jos:
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2 Acces a)a

’ sti unde sa
- ergi sau si

1. Nevoile gi cauti pentru a
agteptarile gasi un
cetatenilor serviciu

b) obtinerea
/ efectivi a
serviciului
p

3. Furnizarea
serviciilor

o Criterii:
5. Principalele durata,
aspe;ute competenta
_ penttu amabilitatea,
imbunatatire ) rectitudine
§ icacitatea
> | etc.
4. Perceptia
cetateanului
asupra
calititii
serviciilor
Suntem siguri, cd serviciile guvernamenta- Noile tehnologii vor avea o pondere din ce

le din tarile dezvoltate vor tinde, in anii urma-  in ce mai mare in urmatorii ani, cu un rol sem-
tori, sa fie furnizate pe noi canale, incepand cu  nificativ in satisfacerea cetatenilor.
Internet-ul si continuand cu alte noi T.I.C.

NOTE
'Cosuleanu |., Ce este Guvernarea Electronica? PN.U.D. Moldova, Chisinau, 2006, p. 7.
2<http://europa.eu.int/information_society/eeurope/2005/index_en.htm>.
*0.E.C.D,, Citizens as Partners: Information, Consultation and Public Participation in Policy-Ma-
king. PU.M.A. Working Group, Organization for Economic Cooperation and Development, 2001.
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