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Rezumat

Articolul de fata analizeaza stadiul actual al digitalizarii serviciilor in statele membre ale Uniunii
Europene (UE), in functie de cinci grupe de servicii incluse in Agenda Digitald Europeand: e-guvernare, e-
Comert, e-business, e-sandtate si securitate online. Digitalizarea serviciilor reprezintd un megatrend la nivel
global si constituie una dintre conditiile esentiale pentru adaptarea mediului public si privat la schimbarile
din comportamentul de consum al cetdtenilor din UE. Migrarea consumatorilor de la punctele fizice de
vdnzare a serviciilor spre magazinele online, precum si accentul pus in acest domeniu de SUA si tarile din
Asia au determinat Comisia Europeana sa adopte masuri concrete pentru a sprijini digitalizarea serviciilor
din tarile membre. Articolul releva ca In prezent exista discrepante majore intre statele membre n ceea ce
priveste furnizarea de servicii publice si private pe internet. Decalajele dintre tari, alaturi de performanta
modesta la nivelul Uniunii, atrag atentia asupra necesitatii accelerdrii procesului de digitalizare Tn
domeniul serviciilor.
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Abstract

This article analyses the current state of services digitalisation in the European Union (EU) member
states, on the basis of five services groups included in the Digital Agenda for Europe: e-government, e-
commerce, e-business, e-health and online security. The digitalisation of services represents a global
megatrend and is one of the key prerequisites for the public and private environment to adapt to changes in
consumer behaviour. The migration of consumers from a physical point of sales to online stores, as well as
the resources allocated for development in this area by the US and Asian countries have led the European
Commission to take concrete measures to support the digitalisation of services. The article highlights the
significant differences between the Member States regarding the availability of public and private services
on the internet. The gap between countries, along with the modest performance at the EU level, draw
attention to the need to speed up the process of services digitalisation.
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1. Introducere

Articolul de fata analizeaza progresul in domeniul digitalizarii serviciilor din Uniunea
Europeana (UE), in contextul in care comportamentul de consum al populatiei din tarile membre ale
UE s-a schimbat n ultimii ani, trecand tot mai mult de la achizitiile de servicii din punctele fizice
ale companiilor la cumpararea de pe platformele de pe internet.

Avand 1n vedere ca procesul de digitalizare presupune o componentd tehnicd majora,
articolul se axeaza in prima parte pe analiza literaturii de specialitate pentru a puncta principalele
aspecte teoretice ale digitalizarii, momentele definitorii care au dus la dezvoltarea mediului online si
stadiul actual al indeplinirii obiectivelor Pietei unice digitale la nivelul statelor membre.

A doua parte a articolului se axeaza pe analiza cantitativd a cinci grupe relevante de
indicatori care descriu progresele inregistrate de statele membre ale UE in ceea ce priveste
adoptarea Agendei Digitale: e-guvernare, e-comert, e-business, e-sanatate si securitate online.
Selectia celor cinci grupe de indicatori a fost realizata de autor in baza urmatoarelor criterii:
disponibilitatea datelor pe ultimii ani, interesul crescut pentru modernizarea serviciilor publice,
dinamica modelelor de afaceri din mediul privat, precum si schimbarile legislative care privesc
securitatea si confidentialitatea din mediul online, cum este cazul legislatiei GDPR.!

2. Digitalizarea serviciilor in Uniunea Europeani — aspecte teoretice si tehnice

Procesul de digitalizare? consta in conversia unui semnal analogic care transmite informatii
(sunet, imagine, text tiparit) in biti. Beneficiul acestui proces consta in faptul ca odata digitalizate,
informatiile pot fi reprezentate in mod universal, iar datele pot fi utilizate si editate pe dispozitive
digitale fard s fie degradate, la viteze foarte mari si cu costuri marginale neglijabile. La polul opus,
procesarea informatiilor analogice este lenta, iar diversitatea de formate: hartie, tambur film, benzi
magnetice etc., limiteaza legaturile si copierea acestora. Transformarea digitala sau digitalizarea
reprezintd una dintre megatendintele globale care conduce la reforme de structurd si organizare in
mediul public si privat prin adoptarea de solutii ale tehnologiei informatiei si comunicatiilor (TIC)
cu scopul de a optimiza operatiunile si a oferi servicii imbunatatite clientilor sau cetatenilor (Lappi
etal., 2019).

Digitalizarea nu este un fenomen nou pentru utilizator. Procesul de digitalizare a remodelat
comertul inca din anii 70, prin sistemele electronice de inregistrare, care la acel moment au fost
relativ invizibile pentru consumatori. Schimbarile de astiazi aduse de digitalizare implica
consumatorul din ce in ce mai mult si determina ca elemente ale produsului care in urma cu cinci
decenii erau considerate intrinseci sa devina vizibile si importante pentru consumator. De exemplu,
utilizarea codurilor de bare era anterior un element important pentru canalele de aprovizionare,

! GDPR (General Data Protection Regulation) reprezintd regulamentul general privind protectia datelor care a intrat in
vigoare 1n tarile membre ale UE incepéand cu 25 mai 2018.

2 Este important de precizat ca in literatura de specialitate se face distinctia dintre ,,digitizare”, care reprezintd procesul
de convertire a informatiei dintr-un format fizic intr-unul digital si ,,digitalizare”, care se refera la procesul de punere in
valoare a digitizarii in scopul Tmbunatatirii proceselor de afaceri.
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acestea fiind utile pentru sistemele informatice din magazine, fara a avea insa vreo semnificatie
pentru clienti. Odata cu raspandirea dispozitivelor mobile, importanta codurilor de bare a inceput sa
creascd si in randul consumatorilor. Acestia pot utiliza in prezent aplicatii dedicate si pot afla mai
multe informatii despre produs, ingrediente sau mod de utilizare (Hagberg et al., 2016).
Digitalizarea presupune astfel un proces inovativ, in care cercetarea si aplicarea rezultatelor
cercetdrii n viata reald constituie o premisa necesara.

La progresul inregistrat pana in prezent in transformarea economiilor actuale prin aparitia
pietelor online si a unor noi modele de afaceri, au contribuit mai multe valuri succesive de inovatie,
precum: aparitia si prelucrarea bazelor de date in 1960, care au dus la dezvoltarea limbajelor de
programare moderne si a algoritmilor; aparitia computerului destinat comercializarii, in anii ’70;
dezvoltarea softurilor pentru afaceri in anii ’80, dezvoltarea internetului in anii 90, aparitia
tehnologiei de banda de transmisie mobila in anii 2000; lansarea retelelor sociale intre anii 2000
si 2010 si dezvoltarea procesului de prelucrare a bazelor de date mari in 2010 (Bughin et al.,
2016). Tn cadrul acestor valuri succesive de inovatie, care au condus la transformari fara precedent
ale economiei si au reconfigurat in unele sectoare modelele de afaceri in mod definitoriu, se
remarca si o serie de tehnologii-cheie din ultimele doud decenii care au accelerat procesul
digitalizarii si 1-au facut omniprezent in viata utilizatorilor individuali, precum: smartphone-ul
introdus la scara larga in 2007, inteligenta artificiala (Al) si tehnologia blockchain sau ledger
distribuit (DLT) (OECD, 2019).

Avand 1n vedere progresele realizate pana in prezent, se estimeaza ca digitalizarea bunurilor
si serviciilor va genera la nivelul Uniunii Europene, pana in 2022, venituri anuale de 110 miliarde
EUR pentru industria din statele membre, conducand totodata si la cresterea productivitatii. Sectorul
TIC reprezinta aproape 5% din economia UE si genereaza 16% din totalul cheltuielilor sectorului de
afaceri destinate cercetarii si dezvoltarii la nivelul Uniunii (Comisia Europeana, 2017). Cu toate
acestea, in prezent, in statele membre se concentreaza numai 11% din totalul companiilor cunoscute
n literatura de specialitate drept unicorn?, iar 6% dintre acestea au sediul in Marea Britanie. De
mentionat este si faptul ca, in 2016, investitia privatd in domeniul inteligentei artificiale (Al) in UE
a fost cuprinsa intre 2,7-3,6 miliarde EUR. Pentru comparatie, China a directionat investitii de 7-11
miliarde EUR pentru dezvoltarea acestei nise, iar SUA au investit intre 14 si 21 miliarde EUR — de
peste cinci ori mai mult decat UE (DigitalEurope, 2019).

In ultimele decenii, industriile globale nu numai ci s-au confruntat cu schimbari tehnologice
care au condus la oportunitati noi, precum o mai mare flexibilitate si individualizare a produselor,
dar au fost nevoite sa faca fata unor provocari diverse, provenite din schimbarile tehnologice rapide,
din complexitatea crescutd a produselor si serviciilor si din schimbarea preferintelor clientilor
(Rachinger et al., 2018). Cu alte cuvinte, pe masura ce digitalizarea devine mai importanta, se
transforma inclusiv intr-o problema strategicd care trebuie gestionatd la cele mai inalte trepte ale
organizatiei. Din acest motiv, strategia digitald a devenit necesard sau chiar indispensabila intr-o
companie sau intr-o institutie publica.

3 O companie start-up care a atins o valoare de piatd de peste un miliard de dolari. Pand la data publicdrii acestui articol,
singura companie de tip unicorn din Romania este UiPath care opereaza In domeniul inteligentei artificiale.
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Tn domeniul public, tehnologiile digitale permit guvernelor si functioneze mai eficient si si
ofere mai multe servicii orientate cdtre cetateni. Cu toate acestea, ritmul crescut al evolutiei
tehnologiei, constrangerile bugetare, coroborate cu schimbarea in structura demografica genereaza
noi provocdri cdrora autorititile publice trebuie sd le giseasca solutii. Utilizarea tehnologiei
informatiei si comunicatiilor (TIC) si a strategiilor de e-guvernare atinge acum noi niveluri de
maturitate (de exemplu: digital government), in care tehnologiile si preferintele utilizatorului sunt
integrate in productia si livrarea serviciului si sunt parte a unor reforme mai largi ale sectorului
public (Ozols & Nielsen, 2018).

Odata cu adoptarea strategiei digitale, a devenit tot mai evident ca digitalizarea din sectorul
public aduce in plus si provocari care tin de gradul de pregatire a cetatenilor in interactiunea cu
platformele online. Cu alte cuvinte, pentru ca digitalizarea serviciilor publice sa se poata realiza cu
succes, cetdtenii trebuie sa aibd un anumit grad de obisnuintd in utilizarea platformelor online.
Aceasta deoarece digitalizarea serviciilor publice presupune ca cetitenii sa fie pusi in situatia de a
completa de acasa formulare si de a le incarca pe o platforma dedicata. Astfel, transformarea unui
serviciu care anterior era furnizat de un functionar public intr-unul de tip ,,autoservire” ridica
probleme legate de gradul de utilizare a tehnologiei de catre publicul general, mai ales de catre
persoanele in varsta (Pieterson, 2018).

La ora actuala, existd deja domenii in care digitalizarea serviciilor se poate realiza la toate
nivelurile. Un bun exemplu este domeniul medical, unde procesul de digitalizare este prezent de la
fluxul de lucru administrativ pana la actul medical. Printre etapele in care se poate folosi cu succes
digitalizarea serviciilor se afla: diagnosticul — tehnologiile digitale pot sustine diagnosticul precoce
prin accelerarea programelor de screening si transferul rezultatelor catre laborator; terapia —
dezvoltarea de inregistrari digitale si optimizarea fluxurilor de lucru permit pdstrarea evidentei
tratamentelor, a simptomelor zilnice si a documentelor importante; monitorizarea — pacientii cu
afectiuni cronice isi pot monitoriza valorile ori de cate ori este necesar, pe care le pot transmite apoi
de pe un dispozitiv mobil direct in fisa medicald electronicd accesibila ingrijitorilor si pot grabi
asistenta in caz de urgentd; etapa post-ingrijire — tehnologiile actuale permit reabilitarea
independenta, de la distantd si ingrijirea postoperatorie fard supraveghere medicald constanta,
crescand accesibilitatea si reducand totodati timpul de asteptare. In felul acesta, se realizeazi
economil pentru pacienti si pentru sistemele de ingrijire a sandtdtii, cum este cazul in telemedicina
(Health First Europe, 2019). Un exemplu de proiect la nivelul UE este MyHealthAvatar (Caseta 1)
care ilustreaza modul in care digitalizarea serviciilor poate modela domeniul sanatatii.

Digitalizarea serviciilor se dezvoltd rapid inclusiv pe piata serviciilor financiare.
Consumatorii contracteazd tot mai mult credite online, atdt de la furnizori autohtoni, cét si
transfrontalieri, ceea ce a determinat jucitorii consacrati sa isi adapteze practicile de marketing. In
plus, au aparut noi jucdtori pe piata care au implementat modele de afaceri inovatoare, de exemplu,
firmele fintech* si insurtech®. Avand in vedere importanta digitalizarii pentru economie,

4 Companiile de fintech furnizeaz servicii financiare utilizand softuri si tehnologii moderne si reprezintd 0 concurent
directa pentru banci.
> Companiile din domeniul asigurarilor care utilizeazd tehnologii moderne pentru a-si creste eficienta si pentru a fi mai
competitive pe piata.
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Parlamentul European a demarat in perioada 2014-2019 o serie de initiative in urmatoarele directii:
industrie, servicii publice, telecomunicatii (preponderent in infrastructurd), securitate cibernetica,
comert electronic, drepturi de autor si protectia datelor (Mar & Tambiama, 2019). Digitalizarea
reprezintd astfel o oportunitate de dezvoltare si reprezintd o necesitate inclusiv pentru a diminua
efectul unor probleme din domenii precum sanatatea, educatia, asistenta sociala. Totodata, poate
facilita Tn mod real accesul persoanelor vulnerabile la servicii la care, din diferite motive, nu au
acces, cum ar fi: distanta fatd de prestator, costul ridicat de furnizare, lipsa infrastructurii specifice
intr-o zona geografici etc. In aceste cazuri, cetitenii pot solicita servicii unei game variate de
specialisti, precum profesori, asistenti sociali, medici, avocati si altii (Pedersen & Wilkinson, 2018).

Caseta 1: Proiectul MyHealthAvatar

Proiect din domeniul e-sandtate finantat de Comisia Europeana: MyHealthAvatar
Buget total: 3.364.588 euro, din care 2.447.000 euro contributie fonduri UE (program FP7-ICT)
Platforma: https://myhealthavatar.org/mha/login

Proiectul de cercetare MyHealthAvatar, finantat de UE, constd in lansarea unei aplicatii mobile care colecteaza
informatii despre starea de sanitate a pacientilor si oferd acces pe termen lung la dosarul digital creat. in felul
acesta, dosarul medical devine accesibil oricand si de oriunde, nsotind pacientul ca un profil virtual pe tot
parcursul vietii. Se considerd ca acest proiect va ajuta la remodelarea asistentei medicale, in special in conditiile
cresterii sperantei de viatd si ale imbétranirii populatiei din UE.

»~-MyHealthAvatar” are capacitatea de a prezice pe baza informatiilor din dosarul electronic riscul de accident
vascular cerebral si probabilitatea ca pacientul in cauza sa dezvolte diabet, boli cardiovasculare si hipertensiune.
Expertii proiectului au lansat pe langa platforma online, disponibild gratuit, si o aplicatie android, care poate fi
descarcata din Google Play. Utilizatorii isi pot crea un profil fard niciun cost, fiind totodatd asigurati ca atat
aplicatia, cat si platforma beneficiazd de o politica de confidentialitate strictd, de naturd sa garanteze protejarea
datelor cu caracter personal ale membrilor.

Sursa: Cordis (2017); Comisia Europeana (2016a).

3. Piata unica digitala: obiective si progres actual

Piata unicad europeand reprezinta una dintre cele mai mari realizari ale UE, care a reusit sa
creeze un teritoriu cu peste 500 de milioane de locuitori, fara granite interne sau alte obstacole de
reglementare in calea liberei circulatii a bunurilor, serviciilor, capitalului si persoanelor. In prezent,
UE este cel mai integrat bloc comercial din lume, in conditiile in care doud treimi din relatiile
comerciale ale tarilor membre ale UE sunt realizate cu alte state membre. Piata unica, desi
incompleta Tn momentul actual, a contribuit la amplificarea fluxurilor comerciale din cadrul UE prin
eliminarea taxelor vamale si reducerea barierelor netarifare si, astfel, a condus la cresterea
productiei si a cererii interne, iar deschiderea economiilor interne a sporit concurenta si a scazut
preturile (Veld, 2019). Avand in vedere progresul tehnologic si modificarile din sfera serviciilor
generate de digitalizare, Uniunea Europeand a introdus notiunea de piata unica digitala, pentru a se
asigura cd economia, industria si societatea profitd pe deplin de noua era digitala (Consiliul
European, 2015). Aceasta se refera la indepartarea obstacolelor nationale in tranzactiile care au loc
online si se bazeazd pe conceptul de piatd comuna, care urmareste eliminarea barierelor comerciale
dintre statele membre, cu scopul de a creste prosperitatea economica (Marcus et al., 2019).
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Piata unica digitala asigura libera circulatie a bunurilor, serviciilor, persoanelor si capitalului
si constituie un spatiu in care persoanele fizice si intreprinderile pot accesa si exercita activitati
online in conditii de concurentd echitabila. Totodatd, asigurd un nivel ridicat de protectie a
consumatorilor si a datelor cu caracter personal. Piata unica digitald presupune ca toate dispozitivele
conectate — telefoane, computere, senzori — vor putea comunica fara sa intimpine probleme de
compatibilitate, indiferent de producator, detalii tehnice sau tara de origine. Pentru aceasta, este
nevoie de dezvoltarea unor standarde care sa fie respectate la nivelul tuturor statelor membre ale
UE. Tn acest context, Comisia propune o serie de masuri concrete pentru accelerarea procesului de
stabilire si adoptare a standardelor in cinci domenii prioritare: tehnologia 5G, cloud computing,
internetul lucrurilor, tehnologii de serii de date si securitate cibernetica (Comisia Europeana,
2016b).

Comisia Europeana urmareste crearea unei societati digitale inclusive, care sa beneficieze de
piata unica digitala, prin actiuni precum construirea de orase inteligente, imbunatatirea accesului la
servicii publice electronice, la servicii de sanatate electronica si imbunatatirea abilitatilor digitale.
Acestea vor permite formarea unei societiti europene cu adevarat digitale. Tn acest sens, Comisia
Europeana dezvolta o politica de formare a cetatenilor europeni in abilitati digitale, promovand
initiative precum agenda digitald si agenda de competente pentru Europa (Comisia Europeana,
2019a).

Lansatda in mai 2010, agenda digitala pentru Europa are ca scop stimularea economiei
europene prin furnizarea de beneficii economice si sociale durabile pe o piatd unicd digitala.
Obiectivul agendei digitale consta inclusiv in a-i ajuta pe cetateni sa se familiarizeze cu utilizarea
internetului. Calculatoarele, telefoanele mobile si tehnologiile digitale sunt o parte centrald a vietii
de zi cu zi a cetatenilor si pot furniza solutii pentru multe dintre provocdrile cu care statele membre
se confruntd, de la siguranta pe drumuri, la asigurarea unei bdtraneti mai sandtoase si pana la
furnizarea unor servicii publice mai bune. Durata de viata a europenilor a crescut mai mult ca
niciodata si, din cauza tratamentelor din ce in ce mai scumpe, cheltuielile pentru sanatate si ingrijire
sociald vor creste substantial, pand la aproximativ 9% din produsul intern brut al UE in 2050. TIC
pot contribui prin inovare la accesul cetatenilor la servicii de calitate pentru sandtate si ingrijire
sociala. Introducerea TIC si a telemedicinii vor imbunatati eficienta asistentei medicale cu 20%.
Mai mult decat atat, TIC le permite utilizatorilor, indiferent de varsta, sa isi gestioneze mai bine
sandtatea. Comisia investeste in solutii de sdnatate electronicd care vor fi esentiale pentru a mentine
asistenta medicala accesibila tuturor cetatenilor din UE (Comisia Europeana, 2014).

Avand in vedere importanta digitalizarii serviciilor, Comisia Europeana a declarat strategia
pentru piata unicd digitala (DSM) ca fiind una dintre cele zece prioritati, angajand fonduri de 61,3
miliarde de euro pentru perioada 2014-2020. Strategia este motivata inclusiv economic si include o
gama variata de initiative care se axeaza pe eliminarea barierelor in calea comertului electronic
transfrontalier, facilitarea investitiilor in infrastructura de telecomunicatii si pe inovatia in sectorul
TIC (Lutz, 2019). Strategia DSM este bazata pe trei piloni: acces — un acces mai bun pentru
consumatori si intreprinderi la bunuri si servicii digitale; mediu — crearea conditiilor potrivite si
echitabile pentru dezvoltarea retelelor digitale si serviciilor inovatoare; €conomie si societate —
maximizarea potentialului de crestere a economiei digitale. Astfel, inca de la inceputul activitatii
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Comisiei Juncker, in 2014, au fost initiate 30 de propuneri legislative privind piata unica digitala,
iar pana la sfarsitul anului 2019, au fost aprobate 28 de propuneri (Comisia Europeana, 2019b).

Este de precizat ca Uniunea Europeana opereaza deocamdata sub potentialul sau digital, cu
toate ca a marcat progrese in ceea ce priveste infrastructura digitald, segment unde numai Marea
Britanie depiseste Statele Unite la stocul de capital digital®. Un plus al tirilor membre este dat de
dezvoltarea unor hub-uri digitale infloritoare, localizate cu precadere in orasele: Amsterdam, Berlin,
Dublin, Londra, Paris si Stockholm. Firme europene de mare succes, dezvoltate in timpul epocii
tehnologiei digitale precum Spotify si Skype s-au extins la nivel global, iar alte companii s-au
dezvoltat cu succes prin copierea modelului unor afaceri digitale care operau deja pe alte piete
globale (Bughin et al., 2016).

Un exemplu graitor de digitalizare a serviciilor promovate de Agenda digitala pentru Europa
este digitalizarea patrimoniului cultural si sustinerea exploatdrii sale economice. Directiva
2013/37/UE stabileste principiul general, potrivit cdruia documentele din biblioteci, muzee si arhive
pot fi reutilizate atdt in scopuri comerciale, cat si non-comerciale, un exemplu fiind proiectul
Europeana (Caseta 2). De asemenea, pe langa imbunatatirea accesului la patrimoniul cultural, TIC,
prin digitalizarea serviciilor, are un impact major si asupra modelelor de afaceri din turism. Tn
turismul cultural, TIC a dus la cresterea valorii economice a activitatilor specifice prin dezvoltarea
de aplicatii turistice care ofera informatii despre siturile de patrimoniu si imbunatatesc experienta
vizitatorilor (Varbova & Zhechkov, 2018).

Caseta 2: Proiectul Europeana

Europeana — platforma europeand a patrimoniului cultural
Platforma: https://www.europeana.eu/portal/en

Europeana este platforma digitald a Comisiei Europene pentru patrimoniul cultural. Accesand aceastd platforma
gratuita, cetatenii si reprezentantii industriilor culturale si creative pot consulta o gama variata de resurse culturale
europene. Europeana oferd acces la peste 53 de milioane de articole, inclusiv imagini, text, sunet, video si materiale
3D din colectiile a peste 3.700 de biblioteci, arhive, muzee, galerii si colectii audiovizuale din toatd Europa.
Platforma poate fi folositd atat de profesori, artisti, profesionisti din institutii culturale si domenii creative, cat si de
publicul general care cauta informatii despre cultura.

Sursa: Comisia Europeana (2018a); Comisia Europeana (2018b).

Impactul digitalizarii pe piata unicd a UE consta inclusiv in schimbarea modului in care
consumatorii si furnizorii interactioneaza, aspect esential pentru eliminarea barierelor in calea
credrii pietelor transfrontaliere. Totusi, deocamdata nu s-a reusit o uniformizare a gradului de
digitalizare la nivelul tarilor membre, situatia fiind diferita de la un caz la altul. Piata unica digitala
ramane pentru moment mai mult o aspiratie decat o realitate, iar institutiile europene si guvernele
statelor membre trebuie sd isi dubleze eforturile in urmatorii ani pentru a facilita cresterea
economiei digitale (Erixon & Lamprecht, 2018). Tn contextul in care digitalizarea serviciilor
constituie incd un teritoriu neexploatat la Intregul sdu potential, nici nivelul reglementarii nu este
deocamdata unul optim. Pietele online dezvoltd particularitati care le deosebesc de pietele
traditionale, iar lipsa unei reglementdri complexe vizdnd comertul digital poate duce la

6 Resurse esentiale pentru dezvoltarea de noi produse si servicii, tangibile si intangibile, pentru economia digitala.
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disfunctionalitati, cu impact negativ mai ales asupra IMM si asupra consumatorului final (Reyna,
2018).

Fara cadrul adecvat pentru dezvoltarea competentelor digitale, UE riscd sda piarda
oportunitatea de a transforma industriile traditionale si sa genereze locuri de munca digitale cu
valoare addugatd. Un exemplu este dat de sectorul public, unde numai 33% din populatia UE
beneficiaza astazi de servicii electronice avansate. Acest procent este cu atat mai ingrijorator cu cat
transformarea digitald a serviciilor se realizeaza cu rapiditate, iar orice Intarziere in adaptarea
mediului public si a celui privat din UE la tendintele internationale ale tehnologiei va avea impact
pe termen lung, putandu-se ajunge la decalaje greu de recuperat (Probst et al., 2018).

4. Analiza gradului de digitalizare a serviciilor in UE

Pentru a ilustra progresele realizate de tarile membre ale UE in ceea ce priveste digitalizarea
serviciilor, ne propunem 1in cele ce urmeazi si efectuam o analiza cantitativd a principalilor
indicatori publicati de Comisia Europeand (2019c), selectati din surse secundare (baza de date open
access a Comisiei Europene, Digital Agenda Scoreboard key indicators), care prezinta evolutia
digitalizarii serviciilor n ultimii ani. Scopul acestei analize este evidentierea diferentelor care se
manifesta de la o tara membra a UE la alta sub aspectul stadiului actual al digitalizarii serviciilor, In
baza urmaririi evolutiei urmatoarelor cinci grupe de indicatori pe care autorul le considera relevante
in contextul schimbarilor Tn materie de comportament de consum al populatiei: (i) e-guvernare; (ii)
e-comert; (iii) e-business; (iv) e-sanatate; si (v) securitate online. Selectia indicatorilor a fost
realizatd dupa urmatoarele criterii: disponibilitatea datelor pentru ultimii ani, de preferat pentru
seria de timp 2008/2009-2018; interesul crescut manifestat de autoritatile publice pentru
modernizarea serviciilor furnizate pentru cetateni; dinamica inregistrata de mediul privat in
adaptarea modelelor de afaceri la mediul online; si schimbarile legislative din ultimii ani care
privesc securitatea si confidentialitatea din mediul online (legislatia GDPR).

4.1 Analiza stadiului actual al serviciilor de e-guvernare (e-government) n tarile
membre ale UE

Digitalizarea serviciilor iIn domeniul public in UE a inregistrat o crestere constanta in
ultimul deceniu. Proportia populatiei care a contactat autoritatile publice prin intermediul site-urilor
dedicate s-a majorat de la 43,8% in 2008 la 59,6% in anul 2018 (Graficul 1).

Graficul 1: Proportia populatiei care a contactat autoritatile publice online in UE,
n % din totalul populatiei, in 2008-2018
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Sursa: Reprezentare grafica realizatd de autor pe baza datelor de la Comisia Europeana (2019c).

56



Revista de Economie Mondiala Vol.12a Nr.1m2020

Analiza la nivelul fiecarui stat membru (Graficul 2) arata discrepante semnificative ntre
tarile membre in ceea ce priveste proportia populatiei care a contactat autoritatile publice cu ajutorul
internetului. Pe primele locuri n anul 2018 s-au situat Danemarca — cu 95,5% din populatie,
Finlanda — 89,8% si Suedia — 89,6%, la distanta semnificativa fatd de media UE, de 59,6%, si in
comparatie cu ultimele tari clasate: Roméania — 12,9%, Bulgaria — 27,7% si Italia — 28,8%.

Graficul 2: Proportia populatiei din fiecare stat membru al UE
care a contactat autoritatile publice in 2018, in % din totalul populatiei fiecirui stat
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Sursa: Reprezentare grafica realizata de autor pe baza datelor de la Comisia Europeana (2019c¢).

Tn Romania, n perioada 2009-2018, se observa o evolutie extrem de modestd in ceea ce
priveste comportamentul populatiei in comunicarea cu autorititile publice. In 2009, doar 9,7% din
populatie a utilizat site-urile dedicate pentru a contacta autoritatile, iar la zece ani distanta, in 2018,
proportia s-a majorat la 12,9% (Graficul 3). Se observa un varf in anul 2012, cand 36,9% din
populatie a contactat autoritatile publice pe internet, procent ce a scazut la 6,9% 1n 2013.

Graficul 3: Proportia populatiei din Roménia care a contactat autoritatile publice online in
intervalul 2009-2018, in % din populatia totali
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Sursa: Reprezentare grafica realizatd de autor pe baza datelor de la Comisia Europeana (2019c).

Analiza datelor privind impactul digitalizarii serviciilor publice asupra comportamentului
cetdtenilor din UE arata ca proportia populatiei din UE care a completat si trimis formulare online
catre autoritatile publice este semnificativ mai redusa fata de cea care a utilizat internetul pentru
comunicarea cu autoritdtile. Astfel, in 2008, 21,1% din populatia Uniunii a trimis formularele
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completate online, procent ce aproape s-a dublat Tn decursul unui deceniu, in 2018 majorandu-se la
39,9% (Graficul 4).

Graficul 4: Proportia populatiei din UE care a completat si trimis formulare online catre
autorititile publice in perioada 2008-2018, in % din totalul populatiei UE
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Sursa: Reprezentare grafica realizata de autor pe baza datelor de la Comisia Europeana (2019)

Tarile cu cele mai bune performante ale acestui indicator au fost: Estonia — cu 83%, Suedia
— 82,4% si Danemarca — 78,2%. Cele mai performante state se situeaza la o distantd considerabila
fata de ultimele clasate, respectiv: Romaénia — cu 5,8%, Bulgaria — 11,7% si Italia — 18% (Graficul
5).

Graficul 5: Proportia populatiei din tirile membre ale UE care a trimis formulare online catre
autorititile publice, in 2018, in % din populatia totali a fieciirui stat
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Sursa: Reprezentare grafica realizatda de autor pe baza datelor de la Comisia Europeand (2019¢).

In Romania, evolutia proportiei populatiei din total care a trimis formulare online
autoritatilor publice a fost fluctuanta in ultimii zece ani. Graficul 6 ilustreaza ca nu s-au nregistrat
progrese notabile Tn acest sens. Tn anul 2009, numai 5% din populatia Romaniei a utilizat internetul
pentru a trimite formulare online citre autoritatile publice, iar in 2018, procentul a fost de 5,8%. In
anul 2013, se remarca cel mai scazut procent al populatiei care a folosit internetul pentru trimiterea
formularelor catre autoritatile publice, de 2,9% din total.
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Graficul 6: Proportia populatiei din Romania care a trimis formulare online céitre autorititile
publice in 2018, in % din populatia totala
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Sursa: Reprezentare grafica realizata de autor pe baza datelor de la Comisia Europeana (2019c).
4.2 Analiza comertului electronic (e-commerce) in statele membre ale UE

Analiza datelor publicate de Comisia Europeana aratd ca la nivelul Uniunii Europene
proportia firmelor care vand produse si servicii pe internet a atins un procentaj de 87,9% in 2018.
Cresterea a fost modesta 1n ultimii ani, proportia majorandu-se usor de la un an la altul, ceea ce
sugereaza ca firmele care pot opera si pe segmentul online au identificat aceastd oportunitate, iar
cresterea in urmatorii ani va fi limitata, intrucat s-a ajuns deja la o oarecare saturatie. O analiza mai
in detaliu indica faptul ca performanta din mediul online nu este direct proportionald cu prezenta
ofertei unei companii pe internet. Procentul firmelor care exploateaza oportunitatile oferite de B2C
este extrem de redusa: in anul 2013, doar 5,7% din firmele din statele membre ale UE au exploatat
aceastd oportunitate, procent ce a crescut treptat pana la 7,6% in 2018.

De asemenea, ponderea in totalul firmelor inregistrate in UE a firmelor care vand cel putin
jumatate din produse sau servicii prin intermediul site-urilor web sau al aplicatiilor mobile este
extrem de modesti la nivelul Uniunii. In 2013, numai 1,9% dintre firmele din UE vindeau cel putin
50% din produse sau servicii online, procent ce a crescut modest, la 3% Tn anul 2018 (Graficul 7).

Graficul 7: Comertul online la nivelul UE in perioada 2013-2018,
n % din totalul firmelor inregistrate in UE
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Sursa: Reprezentare grafica realizata de autor pe baza datelor de la Comisia Europeana (2019c¢).
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In Romania, ponderea firmelor care utilizeaza internetul pentru vanziri este superioard
mediei UE. Tn 2013, 85,4% din firme au avut posibilitatea de a vinde produse si servicii prin
intermediul site-urilor web sau al aplicatiilor. Tn 2016, procentul a fost de 100%, iar in 2017 si 2018
de 85,3% si, respectiv, de 97,9%.

Si in Romania, ca si la nivelul Uniunii, se observa procentaje mult inferioare performantei
firmelor care activeaza si in mediul online. Procentul companiilor care exploateaza oportunitati
B2C in mediul online a fost in anul 2013 de 2,6% si a scazut ulterior la 1,5% in 2014 si 1,4% in
2015 si 2016.

In anii 2017 si 2018, procentul a fost de 1,6% din totalul firmelor din Romania. Si in ceea ce
priveste procentul firmelor roméanesti care au vandut online mai mult de jumatate din portofoliul de
produse si servicii, aceasta s-a diminuat in ultimii ani. Tn 2013, ponderea era de 5,8% din totalul
firmelor, iar in 2018 procentul s-a redus la 1,6% (Graficul 8), ceea ce indica o concurenta din ce in
ce mai acerba pe acest canal de distributie si costuri asociate in crestere.

Graficul 8: Comertul online la nivelul Roméniei in perioada 2013-2018,
n % din totalul firmelor inregistrate in Romania
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Sursa: Reprezentare grafica realizata de autor pe baza datelor de la Comisia Europeana (2019c¢)

Sub aspectul progresului Tnregistrat de fiecare stat membru al UE, sunt evidente diferentele
majore care exista intre tari in ceea ce priveste proportia firmelor care au vandut online cel putin
50% din produsele si serviciile din portofoliu (Graficul 9). In anul 2018, tirile cu cele mai ridicate
procente ale firmelor care performeaza in vanzarile online au inclus: Lituania: cu 5,1%, Suedia, cu
5,1% si Marea Britanie, cu 4,7%. La polul opus, cele mai reduse procente ale firmelor performante
in mediul online s-au Tnregistrat in: Bulgaria (0,7% dintre firme), Luxemburg (1,3%) si Italia
(1,4%).
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Graficul 9: Firme care vand cel putin 50% din produse sau servicii online la nivelul tarilor
membre ale UE, in 2018, Th % din totalul firmelor inregistrate in statele membre
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Sursa: Reprezentare grafica realizata de autor pe baza datelor de la Comisia Europeana (2019).

4.3 Analiza performantei afacerilor electronice (e-business) in tirile membre ale UE

Analiza segmentului de e-business din Uniunea Europeana arata ca proportia firmelor care
au propriul website a crescut progresiv, de la 75,3% Tn 2015, la 77% in 2016. Apoi aceasta s-a redus
usor la 76,8%, iar in anul 2018, 77,1% din firmele din UE aveau un website (Graficul 10).
Procentajul firmelor care si-au dezvoltat o pagina web cu functii complexe, precum cataloage cu
produse online, liste de preturi disponibile online, functii de personalizare a produselor sau

serviciilor, este mai redus. Tn anul 2015, 55,5% din firmele din UE aveau un website cu functii
complexe, procent care s-a majorat pana la 57,6% in 2018.

Graficul 10: E-business la nivelul UE Tn perioada 2015-2018, in % din
totalul firmelor Tnregistrate in UE
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Sursa: Reprezentare grafica realizata de autor pe baza datelor de la Comisia Europeana (2019c¢).

Examinarea firmelor din tarile membre ale UE care aveau in anul 2018 o pagind web
complexd, cu functii care permit o interactiune crescutd cu utilizatorul releva ca cele mai multe
firme provin din Finlanda (85,9%), Olanda (81,8%) si Slovenia (80,7%). La polul opus, se situeaza
Italia (34,9%), Spania (38,8%) si Croatia (41,4%) (Graficul 11).
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Graficul 11: Firme care au un website cu functii complexe la nivelul tirilor membre ale UE, in
2018, Tn % din totalul firmelor inregistrate in statele membre
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Sursa: Reprezentare grafica realizatd de autor pe baza datelor de la Comisia Europeana (2019c).

Tn Romania, procentajul firmelor care au un website de prezentare este apropiat de cel al
firmelor care au 0 pagina de internet cu functii complexe. Totodata, se observa ca proportia firmelor
care activeaza si in mediul online a fluctuat in ultimii patru ani (Graficul 12). Procentul firmelor
romanesti care aveau in 2015 o pagina web era de 44,9%, procent care a scazut la 42,4% in anul
urmitor. in 2017, firmele care aveau website au reprezentat 45,4% din totalul firmelor romanesti
inregistrate, iar in 2018 proportia respectivd s-a redus din nou la 44,4%. In ceea ce priveste
companiile cu pagini web complexe, in anul 2015, 43% aveau dezvoltate site-uri care permiteau o
interactiune crescutd intre utilizatori si produsele sau serviciile comercializate, iar in 2018,
procentul a fost similar (43,2%).

Graficul 12: E-business la nivelul Roméniei in perioada 2015-2018, Tn % din totalul firmelor
inregistrate in Roménia
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Sursa: Reprezentare grafica realizatda de autor pe baza datelor de la Comisia Europeand (2019c).

4.4 Analiza segmentului de e-sianatate (e-health) in statele membre ale UE

In ceea ce priveste digitalizarea serviciilor din domeniul sanitatii din UE, se remarca o
schimbare vizibild in comportamentul cetitenilor din statele membre in ultimii ani. Intre anii 2006
si 2018 s-a inregistrat un interes crescut pentru informatiile despre sandtate disponibile pe internet
(Graficul 13). Astfel, in 2006, proportia populatiei din UE care se informa pe internet in legatura cu
diverse teme medicale era de 23,4% din totalul populatiei, iar in 2018, procentul a crescut la 56,8%.

62



Revista de Economie Mondiala Vol.12a Nr.1m2020

Graficul 13: Proportia populatiei din UE care a cautat informatii despre sinitate pe internet
in perioada 2006-2018, in % din totalul populatiei
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Sursa: Reprezentare grafica realizata de autor pe baza datelor de la Comisia Europeand (2019c).

Analiza pe fiecare stat membru al UE (Graficul 14) arata ca, in anul 2018, cetatenii din
Olanda (74,8% din total), Finlanda (72,6%) si Danemarca (70,3%) sunt cei care se informeaza cel
mai mult din surse online pe teme medicale. Cetatenii care se informeaza cel mai putin de pe site-
uri web in domeniul sanatatii provin din Bulgaria (29,9%), Romania (36,3%) si Italia (40,9%).

Totusi, in Roméania se remarca un trend ascendent in materie de informare din mediul
online. Proportia populatiei care utilizeaza internetul pentru a cauta informatii din domeniul
sanatatii a sporit de la 6,8% din totalul populatiei in anul 2006, la 39,1% in 2017, scazand insa la
36,3% 1n 2018.

Graficul 14: Proportia populatiei din tirile membre ale UE care a ciutat informatii despre
sdnitate pe internet, in 2018, in % din totalul populatiei din fiecare stat membru

80
70 A
60 -
50 A
% 40
30 A
20
10 4
0 |I~L]F1 [Dk|MT|DE|[ SE [HU[EE [cY[UK[LT [Es [ cz [HR[EU[EL [LU| 1 [sk[ IE [PL [aT[PT [BE[FR [LV] IT [RO|BG
|Ta'.r1 UE |74.8|72.6/70.3|68.0|67.5/65.5|63.9|62.9|62.7/62.5/61.9|61.6/59.1|58.1|56.8|56.5|562(56.1|55.7|54 9|54.5|54.1(52.4|50.8/48.8 (40 9|40.5(363|2599

Sursa: Reprezentare grafica realizata de autor pe baza datelor de la Comisia Europeana (2019).

Daca se are in vedere proportia populatiei din statele membre ale UE care n anul 2018 s-a
programat la medic online, pe paginile web dedicate, media UE a fost de 20%. Primele trei tari care
s-au distantat de restul statelor membre in aceasta privinta au fost Finlanda, cu o proportie de 50,4%
din populatie care s-a programat pe internet, urmata de Danemarca (43,5%) si Spania (41,6%).
Ultimele clasate au inclus Roménia (6%), Bulgaria (4%) si Cipru (0,7%) (Graficul 15).

63



Revista de Economie Mondiala Vol.12a Nr.1m2020

Graficul 15: Proportia populatiei care si-a facut programare la medic online la nivelul tarilor
membre ale UE, in 2018, in % din totalul populatiei din fiecare stat membru
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Sursa: Reprezentare grafica realizata de autor pe baza datelor de la Comisia Europeana (2019).

4.5 Analiza segmentului de securitate si confidentialitate online in tirile membre ale
UE

Datele referitoare la securitatea si confidentialitatea din mediul online arata ca in anul 2018,
la nivelul UE, 8,4% din firmele care activeaza in mediul online utilizeaza functii avansate ale site-
ului web care permit cercetarea si analiza comportamentului utilizatorilor si luarea deciziilor n
consecinta. Primele trei tiri de unde provin cele mai multe firme care isi bazeaza deciziile in functie
de analiza datelor de comportament ale utilizatorilor au fost in 2018: Malta (19,5%), Finlanda
(18,4%) si Cipru (15,7%), iar tarile de provenientd a companiilor care utilizeaza cel mai putin aceste
functii pentru directionarea anunturilor online sunt: Letonia (2,8%), Bulgaria (4,9%) si Italia (5,2%)
(Graficul 16). In Romania, 6,1% din firme au urmirit comportamentul utilizatorilor de pe site-ul
web cu ajutorul functiilor specializate pentru a plasa anunturile publicitare, in crestere comparativ
cu 2016, cand procentul firmelor a fost de 4,4% din total.

Graficul 16: Procentul firmelor din statele membre ale UE care cerceteazi comportamentul
utilizatorilor pentru directionarea publicitatii online, Tn 2018, Tn % din totalul firmelor inregistrate in
fiecare stat membru
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Sursa: Reprezentare grafica realizata de autor pe baza datelor de la Comisia Europeana (2019).

Analiza evolutiei procesului de digitalizare a serviciilor din cele cinci domenii incluse in
articolul de fata arata ca mediul online este extrem de dinamic, iar tarile membre ale UE intampina

probleme in furnizarea de servicii publice si private pe internet. Dacd pentru mediul public
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principalele impedimente sunt lipsa infrastructurii digitale si pregatirea insuficienta a personalului si
a populatiei pentru a lucra cu noile tehnologii, Tn mediul privat provocarile sunt de o anvergura mai
mare. In numeroase domenii, precum IT, domeniul auto sau in aria serviciilor care inglobeazi
tehnologie inalta, progresul tehnologic are loc anual sau chiar trimestrial, astfel ca firmele pot
controla tot mai putin procesele de transformare a mediului de afaceri din mediul online cu resurse
interne si au nevoie de personal calificat. De asemenea, au nevoie de bugete de marketing din ce n
ce mai consistente pentru ca informatiile de pe website-urile lor sa ajunga la clientii tintiti, la care se
adaugd bugetele pentru optimizarea pentru motoarele de cautare si pentru suportul back-office.
Toate acestea vin pe fondul unei competitii acerbe care este specifici mediului online si a noii
pozitii pe care este plasat cumparatorul, care are acum posibilitatea de a verifica o ofertd variatd de
produse de la numerosi furnizori, intru-un timp extrem de scurt. Aceste aspecte lasa din ce in ce mai
putin spatiu firmelor pentru a rdmane competitive, ceea ce amplificd nevoia investitiilor in
dezvoltarea din mediul online prin inovatie.

Companiile, indiferent de domeniul de activitate, sunt nevoite sa se adapteze schimbarilor
care au loc in comportamentul consumatorilor si sa opteze pentru mutarea activitatii pe internet.
Procentul scazut al firmelor care vand servicii online, precum si decalajele dintre tari vor amplifica
dificultatile de care se lovesc firmele pentru a fi competitive pe piata, ceea ce va avantaja din ce in
ce mai mult companiile mari cu bugete ridicate pentru dezvoltarea Tn mediul online. Acestea din
urma pot monopoliza unele segmente din piatd si pot ajunge sa impuna noi reguli de operare, asa
cum este deja cazul taxelor de platforma cerute in turism — platforma Airbnb, care prin pozitia de
lider pe piata percepe 0 taxa de utilizare a platformei care nu poate fi negociata, sau n retail — cum
este exemplul platformei Amazon, care de asemenea este recunoscuta prin taxele de utilizare a
platfomei care afecteaza veniturile incasate de companiile care vand prin intermediul acestui canal.

5. Concluzii

Digitalizarea serviciilor reprezintd un fenomen global si schimba modelele de afaceri,
conducand la modificari ireversibile in toate domeniile. Pentru economiile din Uniunea Europeana,
tehnologiile digitale constituie o oportunitate de dezvoltare si de a dobandi avantaje competitive in
realizarea de noi produse si servicii inovatoare. Procesul de digitalizare este deja un fapt cert, iar
statele membre ale UE se afla in momentul in care trebuie sa actioneze prin politici de stimulare a
capacitatilor digitale ale populatiei si de incurajare a mediul privat s opereze pe pietele online.

Totodatd, autoritatile publice trebuie sd adopte masuri de modernizare a infrastructurii care
sa ofere cetatenilor o interactiune facila cu platformele publice, atit din punct de vedere al
comunicarii, cat si al utilizarii functiilor de completare si incarcare a formularelor. Desi Comisia
Europeana a declarat Piata unica digitald ca fiind una dintre principalele sale prioritati, anticipand
expansiunea digitalizarii in toate domeniile de activitate, sunt inca necesare actiuni sustinute de
Tmbunatatire a gradului de digitalizare.

Analiza din acest articol pune in evidenta faptul ca pe primele locuri in valorificarea
avantajelor oferite de piata digitald se situeaza preponderent aceleasi tiri. In domeniile e-
government, e-business, e-commerce, e-health sau securitate si confidentialitate online, se remarca

65



Revista de Economie Mondiala Vol.12a Nr.1m2020

mai ales Suedia, Danemarca si Finlanda, iar la polul opus sunt de obicei situate Bulgaria, Romania
si Italia. Tn plus, se observi o distantd considerabila intre primele tiri membre ale UE si ultimele
clasate sub aspectul digitalizarii serviciilor, ceea ce indica nevoia unor eforturi sporite, atat la
nivelul Uniunii pe ansamblu, cat si la nivelul fiecarui stat membru, in vederea diminuarii decalajelor
existente. Datele arata cd nivelul de digitalizare din tarile membre ale UE se afla mult sub
potentialul acestora, cu discrepante vizibile de la un stat la altul, fiind necesare eforturi sustinute
atat pentru recuperarea decalajelor dintre state, cat si pentru inregistrarea unor progrese la nivelul
ntregii Uniunii.

Avénd in vedere progresele inregistrate de SUA si de China in domeniul digitalizarii
serviciilor, ca si investitiile alocate de aceste tari pentru dezvoltarea infrastructurii specifice, UE
trebuie sa isi intensifice eforturile de imbunatatire a gradului de digitalizare a serviciilor din statele
sale membre. In caz contrar, evolutiile dinamice din acest domeniu vor adanci si mai mult
decalajele atat la nivelul tarilor membre ale UE, cét si la nivel mondial.
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