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1. Consideratii generale

Impactul societdtii informationale - societate a cunoasterii (SI-SC) asupra vietii
personale si a dezvoltarii individuale a membrilor sdi poate fi analizat sub multiple
aspecte. O asemenea analizd trebuie sd ia in considerare in primul rand modelul
acestui nou tip de societate cu toate caracteristicile sale politice, economice si sociale,
asa cum este conceput si implementat atat la nivelul fiecarei tari, cat si la nivel
regional si international. Efectele benefice ale utilizarii pe scard largd a tehnologiei
informatiei §i comunicatiilor la locul de munca, in relatia cu autoritatile si institutiile
publice, 1n viata de zi cu zi (pentru a face cumparaturi, a se instrui, a se distra sau a-si
rezolva diverse treburi gospodaresti s.a.m.d.) sunt de necontestat. Aceste efecte insa
nu trebuie idealizate, atita timp cat practica actuald a dovedit §i existenta a numeroase
obstacole care pot diminua sau anula aceste efecte: imposibilitatea unor categorii
sociale de a avea acces la noile servicii specifice societatii informationale (din lipsa
infrastructurii de comunicatii adecvate sau a terminalelor de acces, din lipsa culturii
necesare pentru a le utiliza sau datorita tarifelor prea ridicate in raport cu veniturile
individuale etc.), distorsiunile produse 1n piata muncii, inadecvarea
serviciilor/informatiilor oferite n raport cu interesle individuale sau de grup, lipsa de
securitate si confidentialitate a informatiei cu efecte nedorite asupra intimitatii vietii
personale sau cu producerea de pierderi materiale importante, continuturi
informationale periculoase la adresa moralei publice , eticii sociale sau a securitdtii
individuale. In consecintd, se pune cu tot mai multd acuitate problema incluziunii
sociale (limitarii fenomenului de "digital divide") cat si a protectiei cetateanului si
consumatorului in societatea informationala.

Viziunea optimistd asupra economiei globale bazate pe cunoastere trebuie temperata
de realitatile actuale: jumdtate din populatia globului nu a vorbit niciodatd la un
telefon, si mult mai multi sunt cei care nu au accesat vreodata Internetul.

Numeroase organisme $i institutii nationale si internationale analizeaza si incerca sa
gdsesca solutii acestor probleme (institutii guvernamentale, Consililul Europei,
Parlamentul, Consiliul si Comisia UE, G7/G8, OECD, UNESCO, WB, etc.) alaturi de
reprezentanti ai mediului de afaceri si ai societatii civile.

In perspectiva integrarii Romaniei in UE cat si a unor angajamente recent asumate
privind dezvoltarea societdtii informationale nationale -aderarea la Planul de actiune
eEurope+ 2003 in iunie 2001 la summitul european de la Goteborg- in studiul de fata
sunt considerate cu prioritate tendintele si politicile organismelor europene si ale
tarilor membre UE [4,5.6.7]. Fard a contesta beneficiile SI-SC asupra membrilor
societatii, punem indeosebi accentul pe provocdrile acestui nou tip de societate si pe



directiile de actiune pe care societatea insasi trebuie sa le adopte pentru a se bucura
deplin de aceste beneficii.

2. Viziunea europeana asupra societatii informationale SI-SC — o
societate pentru toti

Incd din anul 1995 in raportul preliminar "Construire la Société Européene de
I'Information pour tous" [1], al carui titlu si principii au fost reluate in 1999 prin
initiativa Comisiei Europene "eEurope - An Information Society for All", se ardta ca:

@ Tehnologia 1n sine nu este nici bund, nici rea, ¢i numai modul sau de utilizare
poate conduce la beneficii sau pericole. In plus, implemetarea noilor tehnologii nu
aduce automat avantaje pentru toti cetdtenii; practica a demonstrat cd pentru
majoritatea inovatiilor tehnologice, beneficiile si costurile sunt inegal distribuite:
in timp ce unii indivizi sau grupuri obtin mari avantaje, altii pot fi serios
dezavantajati (ex. pierderea locului de munca sau "erodarea" calificarii).

@ Pentru viitor pot fi considerate diferite modele ale societatii informationale,
asa cum astdzi avem in lume diferite modele de societati industriale. Aceste
societati diferd tocmai prin modul 1n care previn excluderea sociald si creaza noi
oportunitati pentru persoanele defavorizate. Modelul european trebuie sa acorde o
importantd maxima dimensiunii sociale, prin trecerea de la conceptul solidaritatii
pasive la cel al solidaritatii active.

@ In primul rdnd este esential de a considera societatea informationala ca o
societate a invatarii, care conferd capacitatea de a transforma informatia in
cunoastere, fapt care presupune mult mai mult decat asigurarea accesului la
tehnologia informatiei $i comunicatiilor (ideea conventionald de serviciu
universal) sau mentinerea sistemului educational actual.

@ Avand in vedere faptul ca informatia joacd un rol din ce in ce mai important in
viata fiecdruia, o caracteristica esentiald a societatii informationale "cu fata
umana" este garantarea posibilitdtii ca indivizii sa poatd controla informatia i nu
invers. Prin proliferarea informatiilor detaliate care inregistreaza fiecare miscare,
cumparaturd sau profil personal al indivizilor exista riscul de a realiza o societate
informationald inoportuna si obositoare. Trebuie de asemenea acordatd atentie
tendintei de individualizare pe care o favorizeaza noile tehnologii; chiar dacd din
punctul de vedere al serviciilor oferite se obtine o eficacitate sporitd, exista riscul
impietarii asupra drepturilor individuale si a reducerii solidaritatii sociale.

@ Activitdtile umane (munca, petrecerea timpului liber, contactele cu
administratia, cu bancile si alte servicii, etc.) se vor baza tot mai mult pe
“reprezentdri” ale realitatii (imagini abstracte sau virtuale) decat pe realitatea
insasi. Aceasta evolutie prezintd avantaje importante cum ar fi furnizarea mult mai
rapidad a produselor sau serviciilor, diminuarea accidentelor si poate chiar a stress-
ului fizic, dar poate prezenta si riscuri. Viata virtuald nu este viata reald si nici
reprezentarea realitdtii nu este realitatea. Este foarte probabil ca unii dintre noi sa
nu fie capabili sd suporte sa trdiascd constatant numai intr-o reprezentare a
realitatii.



@ In toate perioadele de evolutie sociald, economica si tehnologica echilibrul
intre costurile si avantajele sociale sufera variatii, iar societatea informationala nu
face exceptie de la aceastd regula. Adaptarea la societatea informationald
constituie o mare provocare la adresa sectoarelor economiei, a intreprinderilor, a
calificarilor si profesiilor, a furnizorilor de servicii publice sau private. In plus se
produc schimbari spectaculoase in organizarea si calitatea muncii. Intreprinderile
trebuie sa fie tot mai flexibile pentru a opera in noul context de competitie, de
calitate, de personalizare si de inovare rapida. Angajatilor li se cere din ce in ce
mai mult sa se adapteze la noile calificari, sarcini si forme de organizare a muncii;
apar noi relatii intre functia platitd, munca si activitatea depusd. Obtinerea sau
pastrarea locului de muncd devin o problemd majord pentru viata indivizilor in
noul tip de societate.

Raportul mentionat conchide asupra faptului ca societatea informationala produce
mari mutatii la scard sociala, putand deschide posibilitati de: noi locuri de muncd, o
utilizare mai eficientd a resurselor (nu numai umane cat si materiale si energetice)
contribuind la dezvoltarea durabild, cresterea veniturilor si a bundstarii individuale,
noi forme de organizare mai descentralizate, dezvoltare regionald si urbana mai
coerentd, asigurand astfel o societate mai democratica si mai descentralizata.

Cresterea economicd §i de productivitate depind in mod crucial de armonizarea
dimensiunilor tehnologice, economice si sociale. Asa cum la nivelul unei companii
private adoptarea noilor tehnologii se face pe baza unei analize prudente a mizelor si
riscurilor (nu numai sub aspectul eficacitatii tehnologice), tot astfel trebuie analizata
problema si la scara societdtii, pe baza unor dezbateri politice si a cercetarii atente a
masurilor necesare pentru a realiza o societate informationald integratd atat economic
cat si social.

Modelul european de societate informationald, fundamentat prin numeroase lucrari si
dezbateri n cadrul European Information Society Forum (ISF) se bazeaza pe cateva
caracteristici specifice, care -conform opiniei autorilor- il diferentiaza de cele din
SUA si Asia de Est [2.4]. Aceste caracteristici sunt:

@ Interventia guvernamentala si a partenerilor sociali. Fard a nega rolul
decisiv al fortelor pietii, modelul european considera ca necesare elaborarea
politicilor guvernamentale pentru a dezvolta si (mai ales) pentru a corecta
"proiectul” societatii informationale.

@ Interconectivitatea si standardele deschise. Desi duce o politica consecventa
de liberalizare a comunicatiilor si servicilor TI si de stimulare a concurentei, UE
este consecventa in sustinerea politicilor de asigurare a interconectivitatii si a
standardelor deschise, care sd permita crearea de infrastructuri deschise si
accesibile tuturor.

@ Sustenabilitatea mediului. Modelul european de societate informationald ia
in considerare permanent relatia directd cu cerintele unei economii durabile si
ecologice, abordand dintr-o perspectiva optimistd posibilitate reconcilierii dintre
cresterea economica si dezvoltarea durabila.

@ Sustenabilitatea sociala. O caracteristici dominantd a modelului european de
societate informationald este aceea ca aceasta trebuie sd asigure pe langd o
"sustenabilitate a mediului" si o "sustenabilitate sociald", prin politici adecvate de
balansare a aspectelor uneori conflictuale, din triunghiul obiectivelor economice,



sociale si ecologice. Excluderea unor largi populatii de la sansa participarii la
societatea informationala, prin cresterea decalajelor dintre clase sociale, sexe,
generatii/varste, tari i regiuni, fragmentarea si monopolizarea pietelor in sectorul
tehnologiei informatiei §i comunicatiilor sunt inacceptabile. In acest context,
politicile si recomandarile UE sunt orientate spre conectarea cu prioritate a
institutiilor publice de larg interes social: scoli, spitale, biblioteci si altele
asemenea, care sa dea posibilitatea unor paturi largi ale populatiei sd beneficieze
de avantajele noilor tehnologii specifice SI-SC.
Este demnd de mentionat atentia acordatd de Comisia Europeana, guvernele
nationale si partenerii sociali ai acestora pentru:

@ crearea de noi locuri de munca,

@ educatie, instruire si formare continua,

@ sustinerea informaticd a serviciilor publice,

& accesibilitatea (fizica si ca tarife/costuri) a tuturor la resursele si

serviciile specifice SI,

@ politici de coeziune sociala inter-regionala.

& Diversitatea culturala si lingvistica, modelul european de societate
informationald este bazat pe comunitatea diversitatii culturale si lingvistice, avand
in vedere o noua culturd a comunicarii, o noud cultura a democratiei si 0 noud
culturd a business-ului pe care o impune utilizarea noilor tehnologii.

@ Orientarea spre respectarea drepturilor civile, prin asigurarea libertatii de
comunicare si a libertatii informatiei. Este recunoscutd importanta pe care UE o
acordd respectarii protectiei datelor personale §i a vietii private, cat si atitudinea
constructivd adoptatd cu privire la reglementarile privind criptarea informatiei.
Sunt avute in vedere atat interesele persoanelor fizice cat si crearea de noi
oportunitati pentru mediul de afaceri din domeniul TIC.

@ Cadrul de reglementari si coordonare la nivel international. UE este un
actor principal in promovarea unui cadru international de reglementare cat mai
neutru si a unei coordonadri a eforturilor in plan tehnic, comercial si legislativ
printr-un dialog cat mai larg. Pozitia UE este de a nu se crea noi organisme
internationale, care sd favorizeze pozitia dominantd a unor state pe piata TIC. Sunt
considerate suficiente cele existente WTO, WIPO, ISO, ITU, OECD si altele
asemenea. In schimb vor trebui constituite i consolidate organizatiile care
reprezinta interesele utilizatorilor si consumatorilor.

Initiativa eEurope [E]] si Planul de actiune asociat [EI] dezvolta in plan practic aceste
caracteristici, propunandu-si sd garanteze tuturor cetatenilor Europei accesul la
beneficiile societatii informationale, sd apropie comunitatile rurale si urbane, sa
creeze pe aceastd cale bundstare, partajarea cunostintelor si cresterea calitdtii vietii
pentru toti membrii societatii. Se estimeaza ca prin mutatiile care se vor produce in
urmatorii cinci ani se vor crea noi locuri de muncd si va creste productivitatea
economiei europene. Se urmdreste totodatd ca, prin programele si actiunile
intreprinse, progresul catre societatea informationala sd Intireasca coeziunea s$i nu
divizarea sociald, integrarea si nu izolarea anumitor categorii sociale sau zone
geografice. In acest scop, obiectivele eEurope sunt:

@ ‘"intrarea in era digitald" a tuturor cetdtenilor, locuintelor, intreprinderilor,
scolilor, institutiilor de administratie publica prin asigurarea accesului on-line,



@ dezvoltarea unei noi culturi digitale sustinutd totodata de un spirit
antreprenorial favorabil finantdrii si dezvoltarii ideilor noi,

@ urmadrirea ca aceste procese sd aiba o vocatie de integrare sociald, sd castige
increderea consumatorilor si sa consolideze coeziunea sociala.

2.1. Cetateanul si consumatorul - beneficiarii SI-SC

Dintr-o analizd mai atentd a celor sapte caracteristici ale modelului european de
societate informationala devine vizibil faptul ca cel putin sub aspect conceptual,
principalii beneficiari ai acestui nou tip de societate sunt considerati cetdteanul si
consumatorul.

Distinctia dintre aceste doud categorii - desi din multe puncte de vedere au drepturi §i
indatoriri comune - devine mai importanta si mai evidentd odatd cu diversificarea
serviciilor specifice societdtii informationale de care acestia vor beneficia. Aceasta
diferentiere s-a analizat in contextul initiativei europene de a se elabora o Carta a
drepturilor omului in societatea informationald [[16] - proiect elaborat in cadrul
Information Society Forum, la initiativa membrei parlamentului european Emma
Bonini.

In acest context prof. Jan van Dijk de la Univ. Utrecht - membru marcant al ISF-
propune urmadtoarele definitii [, pe care le vom adopta ca bazd de referintd in
studiul de fata:

Cetateanul este locuitorul unei téri, care actioneaza in concordantd cu un set de reguli
(drepturi si indatoriri) in problemele/afacerile publice. Campul sau principal de
actiune este sfera publicd in care interactioneaza si comunica cu alti cetateni.

Consumatorul este un cumparator sau utilizator de resurse (sub forma de bunuri sau
servicii) de naturd privatd (de pe piatd) sau de naturd publica (bunuri sau servicii
publice). Campul sau principal de actiune este piata.

In timp ce cetdteanul se manifestd in raport cu problemele publice (inclusiv cele
politice), consumatorul se manifesta in raport cu probleme de natura economica.

Toti cetatenii sunt egali in fata legii, atat ca drepturi cat si ca indatoriri, In timp ce
consumatorii nu sunt egali- prin definitie - d.p.d.v.al resurselor procurate sau utilizate.

2.1.1. Cetateanul

2.1.1.1. Noile cerinte ale cetatenilor

In conditiile actuale guvernele trebuie sd faca fatd unor noi presiuni pentru a raspunde
necesitdtilor si cerintelor cetitenilor, dintre care se mentioneazd mai frecvent

urmatoarele [[10,11,12]:

@ cresterea presiunii asupra bugetelor publice si necesitatea gasirii de noi solutii
pentru cresterea eficientei si performantelor institutiilor administratiei publice
centrale si locale,



@ restructurarea continud a functiunilor si serviciilor sectorului public, tendinta
privatizarii sau a externalizarii unor servicii prin outsourcing (“reinventing
government”),

@ necesitatea legitimitatii administratiei publice in raport cu cetdtenii/
contribuabilii,

@ facilitdtile s1 serviciile oferite de noile tehnologii ale informatiei si
comunicatiilor,

@ noua filozofie manageriald, cu aplicatii in conducerea activitatilor din sectorul
public (“new public management”, “business process reenginering”).

Problema devine cu atdt mai complexa cu cat mediul socio-politic este marcat de
multiple interese si de provocdrile pe termen lung privind tranzitia la "noua
economie", globalizarea si dezvoltarea durabila. Utilizarea tehnologiilor informatiei si
comunicatiilor poate contribui substantial la imbunatatirea relatiei complexe guvern-
cetdteni, avand in vedere faptul ca cetdtenii cu un anumit nivel de educatie pretind o
transparentd si o eficacitate masurabild a serviciilor publice, servicii care sa le
satisfaca cerintele si exigentele de calitate, la costuri cat mai scazute cu putinta.

Guvernele, pe de altd parte sunt constiente de faptul ca nu isi pot pune in aplicare
politicile, oricat de bune ar fi acestea, fard suportul efectiv al cetdtenilor. Acest aspect
devine critic In situatiile in care guvernele respective au de implementat reforme
majore la scard economico-sociald sau trebuie sa raspundd unor provocari pe termen
lung ( ex.dezvoltarea durabila si globalizarea).

Tot mai multi cetateni se considera indreptatiti:

@ sd fie informati i sa inteleagd informatia comunicata de administratia publica,
@ sa participe la procesul de luare a deciziei privind politicile guvernamentale
nationale / locale si furnizarea serviciilor publice; sa li se ia in considerare opiniile
exprimate,

@ sa beneficieze de servicii publice conforme cu cerintele lor si sa aiba

posibilitati de optiune privind aceste servicii (ex. calitate, costuri).

Aceste exigente pot lua forme diferite in functie de cei care le formuleaza : cetdateni
individuali ( in special ca utilizatori ai serviciilor publice sau ca decidenti individuali )
sau grupuri de cetdafeni cu anumite interese specifice (femei, parinti, someri,
handicapati, minoritati etnice etc.), care actioneaza ca intermediari Intre cetatenii
individuali si guvern.

Dialogul guvern-cetateni are totusi unele /imite, care trebuie luate in considerare
atunci cand se analizeaza acest nou tip de relatii. Dacd anumite grupuri de interese se
implicd mai intensiv in procesul de luare a deciziei politice, prin actiuni de lobby pot
influenta sau frana unele actiuni guvernamentale pozitive. O altd problema este Insasi
fragmentarea intereselor cetatenilor si varietatea de optiuni carora guvrenele trebuie sa
le faca fatd. In consecinta increderea mutuala este o conditie esentiala Tn acest nou tip
de dialog. O alta limitare importantd deriva din riscul ca acest dialog - mai ales in
conditiile accesului limitat si al lipsei de culturd privind utilizarea noilor tehnologii -
sa fie "capturat " de anumite elite, care sa foloseasca numai in propriul beneficiu noile
facilitati de comunicare.



Societatea informationala bazatd pe cunoastere trebuie sd ofere cetdteanului noi

garantii [|10,11,16] privind:

consolidarea democratiei,

accesul la informatia publica,

libertatea informatiei $i a comunicarii,

posibilitatea exprimarii opiniilor fatd de indatoririle impuse prin reglementari
si deciziile politice la nivel national sau local,

@ redresarea unor disfunctii produse sau a Incalcarii unor drepturi si indatoriri.
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2.1.1.2. E-government — un nou tip de relatie guvern-cetatean

Sectorul public si relatiile sale cu societatea au generat numeroase analize si discutii
in ultimii ani. Cresterea cererii de servicii publice, restrictiile bugetare, costurile de
personal si noile facilitati oferite de TIC au constituit provocari generatoare de noi
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concepte: “guvernare on-line”, “e-government” , “democratie electronica’.
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Elementul cheie al conceptului de ‘“e-government” este Imbundtatirea relatiei si
fluidizarea schimbului de informatii dintre sectorul public — pe de o parte si cetateni si
mediul de afaceri, pe de alta parte. Termenul de e-government se refera atat la
furnizarea informatiilor si serviciilor catre cetateni si mediul de business (aplicatii
externe) cat si la utilizarea TIC in cadrul/interiorul institutiilor publice (aplicatii
interne). Cele doud categorii de aplicatii trebuie abordate In mod distinct si in
interdependenta deoarece asociazd optiuni si probleme distincte. Desi in ultima vreme
(in special in documentele UE) se pune un accent deosebit pe aplicatiile externe,
trebuie subliniat faptul ca acestea nu pot fi realizate independent de aplicatiile
interne, ci sunt direct conditionate de calitatea si eficienta acestora.

Tot mai multe tari §i guverne imbratisaza acest nou concept. Sunt deja cunoscute
numeroase experiente si realizari la nivel local, regional, national si zonal
(ex.organismele UE aplica i1n mod consecvent acest concept ). Tehnologia informatiei
si comunicatiilor utilizatd initial pentru solutionarea internd a problemelor
administratiei publice, se extinde in prezent tot mai mult spre interactiunea cu
cetitenii si mediul de afaceri §i spre interactiunea inter-administratii. Programele
europene ca IDA si Programul cadru V de C&D sustin direct aceasta noud abordare.

Serviciile oferite ceta“u,;enilorIEI sub eticheta de e-government G2C (Government-to-
Citizen) sunt, in principal , de trei tipuri dupa functiile oferite:

Servicii de informare, care permit regisirea de informatii sortate si clasificate la
cerere (ex. web-site) care la randul lor pot fi:

@ pentru viata zilnicd - informatii despre muncd, protectie sociald, locuinte,
educatie, sanatate, culturd, transport, mediu, etc.,
@ pentru tele-administrare - lista serviciilor publice, ghid de proceduri
administratative, registre si baze de date publice,

' Conceptul de e-government include si alte componente cum sunt: G2G ( relatii inter-deparmanetale),
G2B (relatii cu mediul de business), G2E (relatii cu angajatii), care insd nu fac obiectul prezentului
studiu.



@ pentru participare la viata politicd - legi, documente parlamentare, programe
politice, consultare de documente.

Servicii de comunicare interactiva, care permit interactiunea cu indivizi sau grupuri
de persoane (ex. e-mail, liste de discutii..), care la randul lor pot fi :

@ pentru viata zilnica - discutii, raspunsuri la intrebari privind munca, protectia
sociala, locuintele....etc.,
@ pentru tele-administrare - contacte e-mail cu functionarii publici,

@ pentru participare la viata politicd - discutii pe teme politice, contacte prin e-
mail cu oamentii politici.

Servicii tranzactionale - care permit transmiterea de catre cetateni a unor formulare
(administrative, de vot) si /sau achizitia de produse si servicii on-line. $i acestea la
randul lor pot fi:

@ pentru viata zilnica - rezervare de tichete la diverse actiuni, Inscrieri la cursuri,
@ pentru tele-administrare - completarea si prezentarea de formulare electronice
( ex.declaratii fiscale )

@ pentru participartea la viata politicd - referendum, alegeri, exprimarea de
opinii.

Serviciile tranzactionale sunt considerate ca cele mai reprezentative in viitor pentru
e-government, atata timp cat completarea si prezentarea de formulare de catre
populatie va continua sa aiba un rol preponderent in relatia sa cu administratia
publica. Realizarea acestor servicii, deschise catre cetitean si mediul de afaceri,
necesitd Insd investitii importante, dar mai ales ceeace numim frecvent reingineria
proceselor administrative s1 0 noud cultura a functionarului public.

Nota: Implementarea conceptului de e-government aduce o serie de avantaje derivate,
dintre care sunt de retinut:

@ stimularea utilizarii TIC prin "forta exemplului” institutiilor guvernamentale,

@ dezvoltarea unor noi servicii cu valoare adaugatd in sectorul privat pe baza
informatiilor publice furnizate de institutiile guvernamentale.

2.1.2. Consumatorul

2.1.2.1.Comertul electronic

Multitudinea de servicii oferite consumatorului in SI-SC sunt in principal regasite sub
eticheta de e-commerce B2C (Business- to Consumer). Desi statisticile actuale prevad
o crestere continud a ponderii comertului B2B (Business-to-Business), grija pentru
stimularea acestui nou tip de comert si protectia consumatorului individual este din ce
in ce mai Tnsemnata.

Principalele beneficii ale consumatorului in conditiile comertului electronic sunt:



@ alegerea globalizata- posibilitatea consumatorului de a-si procura produse si
servicii pe o piatd tot mai largd, care tinde sa devind globala;

@ calitatea serviciilor- insusi conceptul de e-commerce presupune prin definitie
o crestere a competitivitatii prin "apropierea de client", prin diversificarea
serviciilor pre §i post vanzare;

@ raspuns rapid la cerere - lantul traditional al comertului se scurteaza in mod
dramatic, prin disparitia multor verigi intermediare §i prin automatizarea unor
activitati. Cazul cel mai evident 1l constituie livrarea directd de bunuri electronice
prin Internet( software, muzica, ziare, filme ..);

@ reducerea substantiala a preturilor - printre altele si datoritd disparitiei
intermediarilor. Daca o tranzactie comerciala traditionald, care implica interventia
umana preponderentd, avea un cost de ordinul “dolarilor”, acum o tranzactie
electronica are un cost de ordinul “centilor”;

& produse si servicii personalizate - clientul isi poate selecta atat
produsul/serviciul dar si caracteristicile acestuia din faza de pre-comanda, fard o
crestere a pretului unui produs de "masa";

@ noi produse, noi servicii - in afara redefinirii serviciilor si produselor
existente, pot fi oferite produse si servicii noi, care fara tehnologia informatiei si
comunicatiilor nu ar fi fost posibile.

Toate aceste avantaje sunt dublate insd si de o serie de riscuri, care limiteaza
increderea consumatorului in noul tip de servicii, datorate naturii specifice acestui nou
tip de comert: efectuarea platii Tnaintea primirii marfii, site-ul de e-commerce mai
putin tangibil decat magazinul traditional ("briks and mortar” shop), riscul securitatii
transmiterii datelor financiare si personale detaliate, incertitudinea posibilitatii de
revenire asupra unei tranzactii, etc.[[18].

Numeroasele fraude si incidente nedorite suportate de clientii comertului electronic,
captarea de informatii personale 1n scopuri comerciale fard acceptul clientului,
invadarea informationald a retelelor cu reclame comerciale au scazut de asemenea
entuziasamul consumatorilor.

Dezvoltarea e-commerce impune dezvoltarea simultand si coordonatd a trei
infrastructuri esentiale: cea tehnologicd, cea a proceselor si cea a reglementdrilor.

In mod esential insa extinderea comertului electronic este conditionatd de increderea
consumatorului si de protectia acestuia de incidente nedorite.

In acest scop sunt in curs de elaborare — atat la nivel international, european si
national- o serie de reglementari, programe de actiune, cercetdri si dezvoltari
tehnologice menite sa limiteze aceste neajunsuri.

Unul din cele mai clare documente pe aceasta tema este Recomandarea OECD
privind protectia consumatorului in contextul comertului electronic care propune
o abordare coordonatd la nivel international pentru solutionarea acestei probleme.
Liniile directoare din acest document se adreseazd guvernelor, agentilor economici,
consumatorilor si reprezentantilor acestora si se refera in principal la :

@ Protectia transparenta si eficace - cel putin echivalentd cu cea asigurata
pentru formele traditionale de comert.



@ Loialitatea practicilor comerciale, de publicitate si de marketing - fard a
leza interesele si viata privatd a consumatorului.

@ Informarea clara a consumatorului asupra - identitatii unitatii furnizoare, a
modului de solutionare a litigiilor, a persoanelor responsabile si de contact, a
codurilor si procedurilor aplicate n caz de incidente.

& Informarea clara a consumatorului asupra- bunurilor si serviciilor oferite

@ Informarea clard a consumatorului asupra - modalitatilor, conditiilor si
costurilor tranzactiei.

@ Posibilitatea de confirmare a tranzactiei - incheierea sau intreruperea
tranzactiei in cunostinta deplina de cauza a consumatorului.

@ Asigurarea de mijloace de plata - sigure si facile cat si de mijloace de
securitate cunoscute si acceptate de consumator.

@ Reglementiri juridice clare privind solutionarea litigiilor .

@ Protectia vietii private si a fluxurilor transfrontiera a datelor personale.

@ Asigurare educatiei si sensibilizarii consumatorilor privind avantajele si
riscurile comertului electronic.

3.Viziunea asupra SI-SC in Romania

Avand 1n vedere tendintele semnalate in capitolele anterioare, strategia generala de
dezvoltare a Romaniei cat si angajamentele asumate in perspectiva aderarii la UE
[, consideram cd viziunea nationald SI-SC ar trebui sd-si propund ca obiectiv
strategic pe termen mediu-lung:

@ cresterea coeziunii sociale prin asigurarea accesului nediscriminatoriu al
tuturor membrilor societdtii ( indiferent de pozitia sociald, origine etnicd,
abilitati, varsta, sex, vederi politice sau religioase, localizare geografica ) la
serviciile specifice SI-SC si oferirea de sanse egale privind obtinerea beneficiilor
acestui nou model de societate - cresterea bundastarii §i a calitatii vietii (noi
locuri de munca, cresterea productivitatii si reducerea timpului de muncd, noi
forme de educatie si acces la valorile culturale, imbunatatirea comunicarii
sociale si a posibilitatilor de exprimare a opiniilor, imbundtitirea stirii de
sandtate si a securititii individuale ), cu protejarea drepturilor cetateanului §i
consumatorului.

Realizarea acestui obiectiv strategic presupune o noud abordare a solidaritatii sociale
si 0 noud etica, care sd nu separe aspectele sociale si societale de cele tehnice,
industriale si economice. Sunt de luat in considerare cateva elemente fundamentale

[f:

@ Este esential de a vedea societatea informationald ca o "societate a Tnvatarii",
in care accentul nu se pune numai pe asigurarea accesului fizic la retelele si noile
servicii de comunicatie, ci In mod special pe capacitatea de a transforma
informatia in cunostinte si pe procesele de educatie si instruire in scoald, la locul
de munca si la domiciliu pe tot parcursul vietii. De aici decurg o serie de orientari
si actiuni privind calitatea continutului (informational) oferit si noile forme si
structuri de Tnvatare specifice societatii informationale.

@ Oamenii trebuie sa poata pastra controlul asupra informatiei si sa nu fie ei cei
controlati prin intermediul informatiei furnizate, stocate, vehiculate sau prelucrate.
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Totodata, tendinta de individualizare, pe care o induce utilizarea noilor tehnologii
trebuie tinutd sub control pentru a nu reduce solidaritatea sociala.

@ Extinderea si tendinta de generalizare 1n viitor a activitatilor umane bazate pe
noile tehnologii ale informatiei si comunicatiilor nu trebuie sa fie exhaustive si sa
excludd posibilitatea de optiune a acelora care nu sunt dispusi sa accepte sa
traiascd numai intr-o "reprezentare" a realitdtii.

@ Societatea informationala prin modificarile pe care le produce in structurile
industriale conduce la disparitia unor locuri de munca si la crearea unora noi, la
schimbdri majore in modul de organizare si calitatea muncii. Fard politici
adecvate, care sd ia in considerare aceste transformari majore ale pietei muncii
pot apare grave urmadri la scara sociala.

Desi 1n acest an s-au facut progrese importante in domeniul promovdarii unor
reglementdri menite sa asigure protectia cetdteanului si consumatorului (ex.protectia
datelor personale, semnatura electronica, tranzactiile electronice) si s-au intiat o serie
de actiuni guvernamentale menite sd sustind progresul Roméniei catre societatea
informationala [E]], principiile si drepturile sintetizate in continuare pot constitui un
cadru de referinta 1n perspectiva realizarii SI-SC in beneficiul tuturor membrilor sai.

Referitor la asigurarea accesului:

@ Asigurarea accesului fizic la retelele de comunicatie de la domiciliu sau de la o
distanta rezonabild fata de domiciliu, prin legaturi fixe / mobile sau prin puncte de
acces public echipate corespunzator.

@ Asigurarea accesului universal la un nucleu de servicii de comunicatii (ex.
telefonie vocald, acces la serviciile de urgentd, serviciu de e-mail, acces la
Internet, etc.) care se vor defini dinamic in functie de standardul de viata la nivel
national Intr-o perioada data.

@ Dreptul fiecdrui individ de a accesa sau utiliza retelele deschise de
comunicatie fard discriminare.

Referitor la pregdtirea si cunostintele necesare:

@ Asigurarea pregatirii si cunostintelor necesare pentru a utiliza serviciile de
bazd din SI-SC atat prin sistemul de educatie cat si prin sistemul de formare
continua.

Referitor la accesibilitatea si securitatea tehnologiei informatiei §i comunicatiilor:
@ Proiectarea, vanzarea si furnizarea de tehnologii si servicii asociate care
respecta standardele generale de protectie a sanatatii si a securitatii utilizatorului.
@ Proiectarea echipamentelor de comunicatie, serviciilor, manualelor si a altor
informatii de utilizare intr-o maniera cat mai simpla si prietenoasa (user-friendly):
centrarea pe utilizator, utilizarea de simboluri universal recunoscute, instructiuni
auto-explicabile i disponibile in limba primara a utilizatorului (fie direct, fie
printr-un sistem de traducere automata).
@ Includerea tuturor categoriilor de utilizatori prin adoptarea unor principii de
proiectare care acoperd cea mai largd scala de abilitati si performante umane
(Accesible Design), extinsa fata de produsele si serviciile traditionale; se va acorda
o atentie deosebita persoanelor cu handicap si cu nevoi speciale.
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@ Respectarea standardelor internationale pentru asigurarea inter-operabilitatii si
usurintei de utilizare.

Referitor la reprezentarea / consultarea societdtii civile:

@ Constituirea de structuri de reprezentare si de consultare permanentd a
cetatenilor si consumatorilor in dezbaterile §i deciziile referitoare la SI-SC;
includerea acestor reprezentanti in toate forurile de supervizare si de monitorizare
a proceselor si structurilor specifice noului model de societate (atat in cele ale
autoritatilor publice cat si in cele ale industriei).

Referitor la comunicarea deschisa si transparenta:

@ Dreptul de exprimare liberd a opiniei cetatenilor i consumatorilor asupra
produselor si serviciilor prin intermediul retelelor publice de comunicatie, asupra
abuzurilor comise in special via Internet si a modului de prevenire si sanctionare a
acestora (ex.incitare la ura rasiala si violentd, afectarea moralei publice).

@ Dreptul de asociere si comunicare in mod individual, in asociatii sau
comunitdti care permit dezvoltarea personalitatii individului.

@ Furnizarea de informatii corecte, complete si explicite privind serviciile de
comunicatii oferite (furnizorul, date de identificare/localizare, descrierea
produsului/serviciului oferit, pretul/ taxele /termenii contractuali ai serviciului
respectiv, posibilitdti de depunere si solutionarea a reclamatiilor).

Referitor la confidentialitatea si protectia datelor personale:

@ Colectarea de date personale numai cu informarea prealabila si cu
consimtdmantul personei in cauza.

@ Utilizarea acestor date numai in scopurile anuntate in momentul colectarii.

@ Posibilitatea corectdrii acestor date 1n cazul utilizarii lor inexacte sau
improprii, la cererea personei in cauza.

Referitor la securitatea comunicatiilor:

@ Intreprinderea de actiuni menite sa asigure functionarea corecta a retelelor si
serviciilor conexe, cu garantarea confidentialitatii si integritatii comunicatiilor.

@ Posibilitatea fiecdrui cetatean de a dispune de propria semndtura electronicd in
depline conditii de securitate.

Referitor la protectia de informatii nedorite :
@ Punerea la dispozitia adultilor- de cétre furnizorii de produse si servicii care
utilizeaza comunicatii electronice - a unor sisteme de etichetare si filtrare a

continutului astfel incat acestia sa aiba posibilitatea de optiune individuala asupra
continutului accesat, in mod special pentru protejarea copiilor de catre parinti.

12



Referitor la accesul la informatia publica si drepturile politice:

@ Punerea la dispozitia tuturor cetdtenilor a informatiei publice de catre
autoritatile publice si prin mijloace electronice, cu exceptia acelor informatii
exceptate prin lege.

@ Accesul la aceste informatii trebuie sa fie in principiu gratuit sau sa implice
costuri bine justificate si care sd nu restrangd posibilitatea de acces larg la
informatia publica.

@ Utilizarea de catre autoritdtile publice a mijloacelor de comunicare electronica
cu cetdatenii nu trebuie sa excludd mijloacele de comunicare traditionale, astfel
incat cetdtenii sa poata opta asupra metodei utilizate.

@ Dreptul de exprimare a opiniilor politice prin intermediul retelelor publice de
comunicatie , inclusiv de a face parte dintr-o comunitate virtuala care dezbate
teme politice sau promoveazd o anumita idee, cu exceptia incitarii la violenta si la
discriminare rasiala.

@ Exercitarea drepturilor politice ale cetatenilor cu ajutorul mijloacelor
electronice nu trebuie sd implice costuri mai mari decat In cazul utilizarii
mijloacelor traditionale.

@ Asigurarea de garantii speciale in cazul utilizarii mijloacelor electronice pentru
vot sau exprimarea unor preferinte politice: asigurarea confidentialitatii si
integritatii opiniilor/votului, lipsa oricarei conexiuni cu baze de date personale,
asigurarea cd informatia respectiva nu poate fi utilizatd in detrimentul persoanei
emitente sau al persoanelor la care se refera.

Referitor la protectia consumatorului:

@ Acordarea de garantii legale consumatorului care utilizeaza tranzactii
electronice prin intermediul retelelor publice de comunicatii referitoare la
produsul sau serviciul achizitionat cat si la conditiile de livrare.

@ Asigurarea posibilitatii de redresare cat mai facila, rapida si necostisitoare a
sistemului de cétre utilizator 1n cursul derularii unei tranzactii electronice.

@ atitudine cat mai loiala a furnizorilor de bunuri si servicii prin intermediul
retelelor de comunicatie in materie de comert, publicitate si marketing.

@ Mecanisme si reglementari cat mai clare privind solutionarea reclamatiilor si
litigiilor .

@ Educarea si sensibilizarea continud a consumatorilor in materie de comert
electronic, colaborarea permanentd dintre reprezentantii guvernamentali,

intreprinderi si consumatori.

Asigurarea si protectia acestor drepturi nu este nici simpla, nici usoara si presupune,
in afara unor strategii i politici guvernamentale ferme, participarea colaborativa a
reprezentantilor mediului de afaceri, ai mediului academic si in special ai societatii
civile. Realizarea SI-SC , prin insasi trasaturile sale esentiale, nu este posibila fara un
dialog social larg si coerent.
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