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Acest document de advocacy a fost elaborat cu sustinerea financiara a PNUD Moldo-
va. Continutul acestei publicatii este responsabilitatea exclusiva a autorilor si a con-
tribuitorilor la raport si nu neaparat reprezinta punctul de vedere al PNUD.

PNUD este organizatia liderd a ONU care lupta pentru a pune capat injustitiei provo-
cate de saracie, inegalitati si schimbarea climei. Implicand o retea extinsa de experti Si
parteneri din 170 tari, ajutam comunitatile sa beneficieze de solutii integrate si durabile,
pentru oameni si pentru planeta.
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Context

In ultimii ani, Moldova a progresat semnificativ in procesul de digitalizare. Raportul Mol-
dova - Digital Transformation Compact?, publicat de PNUD in colaborare cu UIT in sep-
tembrie 2021, plaseaza tara in categoria a doua a ,tarilor cu o forta clard in domeniul
transformarii digitale si cu elemente de baza in vigoare”. In timp ce Agentia de Guver-
nare Electronica din Moldova (AGE) a introdus instrumente digitale importante, cum ar
fi MPay si MCabinet inca din 2013, numirea unui viceprim-ministru desemnat pentru
digitalizare, lurie Turcanu, in august 2021, a marcat o cotitura esentiala si a aratat dedi-
carea reafirmata a noului guvern fata de transformarea digitala. PNUD Moldova, la fel
de dedicat acestui obiectiv, in special prin Programul ,Accelerarea transformarii digitale
in sectorul public din Republica Moldova”, a semnat un Memorandum de intelegere cu
Guvernul Republicii Moldova ,pentru accelerarea transformdrii digitale a tdrii”, la 6 octom-
brie 2021.

in contextul in care echipa AGE, viceprim-ministrul lurie Turcanu si un grup de experti
PNUD lucreaza impreuna la o noua Strategie Nationala pentru Transformare Digitald a
Republicii Moldova 2023-2030, perspectiva tinerilor asupra digitalizarii este o resursa
deosebit de valoroasa. Tinerii sunt deosebit de sensibili la freamatul inovatiei, iar per-
spectivele lor ar trebui sa contribuie la conturarea orizontului digital al tarii noastre.
Urmatorul studiu se axeaza pe perspectiva tinerilor asupra transformarii digitale in Mol-
dova si incearca sa inteleaga nevoile si provocarile digitale cu care se confrunta acestia,
precum si viziunea lor pentru un viitor digital mai bun.

Metodologia de cercetare

PNUD Moldova a incheiat un parteneriat cu compania Cynefin pentru a surprinde ex-
perientele individuale ale tinerilor in ceea ce priveste transformarea digitala in Moldova.
SenseMaker®, un instrument de cercetare etnograficd cu metode mixte, a fost utilizat
pentru a colecta micro-naratiuni despre utilizarea instrumentelor si serviciilor digitale.
Sondajul online SenseMaker® a fost completat de o serie de ateliere interactive organi-
zate in licee, unde elevii au analizat perspectivele generate de sonda;j si le-au completat
cu comentarii si sugestii suplimentare.
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Participantii, cu varste cuprinse intre 14 si 34 de ani, au fost rugati sa inceapa prin a mﬂ
impartasi o experienta recenta de utilizare a unui serviciu sau produs digital si sa pre-
cizeze daca tehnologia a jucat un rol pozitiv sau negativ in experienta lor. Folosind un
marker, respondentii si-au situat apoi istorioarele pe triade si diade pentru a furniza date
cantitative. Acest lucru permite cercetatorului sa identifice grupuri si modele in istorii.
Triadele sunt concepute pentru a explora echilibrul dintre trei concepte interdependen-
te. Fiecare punct de pe triunghi reprezinta locul in care participantul si-a plasat istoria
si, in analiza datelor, tiparele si grupurile sunt investigate cantitativ. Metoda diadelor,
bazata pe media de aur a lui Aristotel, este conceputa ca o forma de testare a ipotezelor
ascunse. In analiza datelor, rezultatele sunt afisate sub forma unei histograme in care
se pot observa abaterile de la medie. Respondentul, si nu cercetatorul, este cel care in-
terpreteaza semnificatia istoriei prin intermediul acestor forme geometrice. Acest lucru
este esential pentru a elimina prejudecatile cercetatorului. Puterea semnificatiei se afla
in mainile naratorului, oferindu-ne o imagine sincera a modului in care oamenii gandesc
pe teren. Cercetatorul poate filtra istoriile in functie de liniile demografice, comparand
raspunsurile, de exemplu, ale diferitelor categorii de varsta, genuri, rezidenti moldoveni/
moldoveni din diaspora etc. Aceasta analiza comparativa este posibila datoritd sectiunii
de intrebari cu variante multiple de raspuns de la sfarsitul sondajului, care este utilizata
pentru a explora datele dintr-o perspectiva demografica. De exemplu, o triadad sau o
diada individuala poate fi filtratd pentru a arata doar raspunsurile tinerilor care locuiesc
in zonele rurale si modul in care raspunsurile difera de cele ale celor care locuiesc intr-o
zona suburbana sau urbana.

Constatari demografice

Sondajul a fost distribuit in scoli si universitati, cluburi de tineret si ONG-uri, precum si
prin intermediul programului Tekwill in Fiecare Scoala si in cadrul evenimentului Start-
up Picnic organizat de citre compania Technovator. In plus, link-ul citre sondaj a fost
postat pe toate canalele de socializare ale PNUD Moldova, precum si pe cele ale UNFPA
Moldova, Startup Students, USMF si UTM.

Un total de 731 de istorii au fost colectate in perioada 11 ianuarie 2022 - 9 august 2022.

O usoara majoritate a respondentilor s-au identificat ca fiind de sex feminin (53%), iar
trei sferturi dintre participanti au avut varste cuprinse intre 14 si 19 ani.
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Majoritatea micro-naratiunilor au provenit dintr-o locatie urbana (80%). 3% dintre res- mﬂ
pondenti erau persoane cu handicap, iar 12% s-au identificat ca facand parte din comu-
nitatea LGBTQ+.

Din punct de vedere etnic, 74% dintre respondenti s-au identificat ca fiind de etnie mol-
doveneasca, cu un numar mai mic de etnie ucraineana (7%), rusa (8%) si romana (5%).
Putin peste 1% s-au identificat ca fiind de etnie roma.

68% dintre istorioare au fost marcate in spectrul pozitiv (pozitiv si foarte pozitiv), in timp
ce doar 4% au fost marcate in spectrul negativ (negativ si foarte negativ).

Figura 3. Istorioara mea este...
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Principalele Constatari Cantitative D|P|

Tehnologia este utilizata pentru a spori, nu pentru a inlocui

Din constatari reiese ca respondentii au dorit sa utilizeze tehnologia pentru a-si spori
experienta de zi cu zi, considerand, in mare parte, ca scopul acesteia este de a reduce
sarcinile repetitive (47%) si de a face lucrurile mai convenabile (48%). Reducerea sarcinilor
repetitive i-a preocupat in special pe cei cu dizabilitati (62%), ceea ce implica faptul ca
acest grup demografic special poate vedea tehnologia ca pe o modalitate de a aborda
limitarile sau problemele cauzate de dizabilitatea lor. Interesant este faptul ca foarte putini
respondenti au notat ca isi doresc o digitalizare completa (24%), vorbind despre dorinta
de a pastra procese mai mult conduse de oameni. Avand in vedere ca doar o mica parte
de respondenti (5%) considera ca tehnologia ar trebui sa se concentreze asupra pastrarii
proceselor traditionale, este clar ca exista un apetit puternic pentru schimbare.
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Vocea romilor pierduta

Este interesant faptul ca raspunsurile romilor, la intrebarea privind scopul transformarii
digitale, au fost diferite de cele ale altor grupuri etnice. 43% dintre romi au considerat ca
promovarea echitatii si a democratiei era obiectivul utilizarii tehnologiei. Toate celelalte
grupuri etnice au oscilat intre 4% si 5%. Se poate deduce ca romii vad tehnologia ca pe
o modalitate de a avea acces la reprezentare si de a-si face auzite perspectivele de catre
comunitatea mai larga.
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Responsabilitatea pentru confidentialitatea datelor s-a dovedit a fi divergent3 mﬂ

Intrebarea referitoare la cine este responsabil pentru confidentialitatea datelor s-a
dovedit a fi o problema care a provocat divergente. Au existat diferente procentuale
relativ mici intre cei care credeau ca este vorba de utilizator (35%), de companie (20%)
si de cadrul legislativ (16%). Adolescentii au fost mult mai predispusi decat grupurile de
varsta mai mari sa considere ca utilizatorul este unicul responsabil (43%). Acest lucru
implica faptul ca fie ei sunt mai putin constienti de rolul companiei sau al legii, fie ca au
0 viziune mai individualista.

in timp ce discutau acest subiect in cadrul atelierelor, elevii au justificat tendinta do-
minanta, mentionata mai sus, prin explicatia ca fiecare este responsabil pentru ceea ce
posteaza online. Dupa ce au explorat mai mult subiectul, au fost evidentiate aspecte mai
putin vizibile, cum ar fi arhitectura retelelor de socializare si practica acestora de a vinde
datele utilizatorilor citre agentii de publicitate in scopuri comerciale. Aici, marea majori-
tate a fost de acord - un organism de reglementare ar trebui sa legifereze confidentiali-
tatea datelor. Acest sentiment este, de asemenea, evidentiat de raspunsurile la diada 5,
care apare mai tarziu in sondaj, unde o majoritate clara (334) a raspuns in favoarea unei
legi privind protectia datelor.
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O multitudine de origini pentru digitalizare mﬂ

Originile digitalizarii au fost vazute diferit de multi respondenti. Cu un usor avantaj, 30%
dintre participanti au vazut guvernul ca sursa a transformarii digitale; 26% au vazut-o ca
pe un proces mai mult la nivel de baza, condus de cetateni, in timp ce 21% au vazut-o
ca fiind promovata de sectorul privat. In istoriile cu o tonalitate emotionald negativa sau
foarte negativa, guvernul a fost mai probabil sa fie motorul transformarii digitale (55%),
in timp ce istoriile pozitive si foarte pozitive au fost distribuite mai uniform. Desi acest
lucru provine de la o minoritate de istorioare (22), acest lucru sugereaza ca oferta digi-
tald a guvernului este incompleta sau ineficientd in anumite aspecte.

I istort moa, fransh o Vgitald & vems de la ...

Sacionul prival Stal

Transformarea Digitala ar trebui sa fie asigurata de Guvern

Majoritatea respondentilor au considerat ca guvernul ar trebui sa fie in spatele trans-
formarii digitale in viitor. 30% au considerat ca guvernul este motorul digitalizarii in
prezent, in timp ce 44% au dorit ca guvernul sa fie motorul digitalizarii in viitor.
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Constatari narative

Atitudini ambivalente fata de invatarea online

Invatamantul online a fost prezentat intr-o multime de micro-naratiuni, cuplate cu o
varietate de perspective. In timp ce o minoritate si-a exprimat preferinta pentru scoala
online fata de invatarea in persoana, altii au fost mai ambivalenti, citind mai multe
dezavantaje (dificultdti de concentrare, un nivel mai scazut de competente digitale in
randul profesorilor mai n varsta, prea mult timp petrecut in fata ecranului si izolarea
de colegii de clasd). Cu toate acestea, majoritatea sunt de acord ca incorporarea
instrumentelor digitale (tabla interactiva, videoclipuri, podcast-uri, PDF-uri etc.) in
invatare, fie ca este vorba de invatarea in persoana sau online, imbogateste procesul de
invatare prin adaugarea unei dimensiuni multimedia. Elevii de liceu apreciaza in mare
masura platforma studii.md, unde isi pot verifica orarul si temele repartizate, precum si
incarca temele pentru acasa.

Studentii universitari, la randul lor, au mentionat unele dificultati tehnice, cum ar fi faptul
ca platforma de invatare Moodle a fost coplesita de solicitarea crescuta brusc in primele
luni ale pandemiei. In rest, acestia au fost in favoarea invatarii online, deoarece este mai
convenabilad pentru cei care au familii tinere.
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Desi imperfecta in anumite privinte, invatarea online a fost considerata cruciald pentru a mﬂ
oferi educatie continua in timpul blocajelor pandemice. Per ansamblu, importanta exis-

tentei unui mecanism functional de invatare online ca optiune alternativa a aparut ca

fiind pozitia cea mai impartasita intre partile care, de altfel, erau divergente.

LAm folosit serviciile online in timpul cdnd am studiat la distantd, folosind diverse apli-
catii. Dupd pdrerea mea, tehnologia a incurcat la ducerea lectiilor online, deoarece totusi
studierea in mod fizic este mai efectivd, dar ca modalitate de rezervd este bund si stud-
ierea la distanta.”

(Elev, 14-19 ani, zond suburband)

Digitalizarea, sistata de probleme tehnice

Un procent semnificativ de micro-naratiuni evidentiaza un aspect intermediar sau
tranzitoriu al digitalizarii in Moldova: anumite servicii, desi digitalizate pe hartie, nu
functioneaza bine din punct de vedere tehnic in practicid. Exemplele au fost variate:
rezervarea online a unui interval de timp pentru examenul de conducere, dar asteptarea
unei jumatati de zi in ziua examenului, fara ca vreun candidat sa treaca la ora rezervata
n prealabil; probleme tehnice cu sistemul de evidenta medicala electronica si cu instru-
mentul de asistenta medicald sia.amp.md; anumite agentii publice si banci comerciale
care nu accepta semnatura digitald; imposibilitatea de a cumpara un bilet de autobuz pe
autogara.md, in ciuda faptului c3 interfata seamana cu un instrument de rezervare. in
cadrul atelierelor, tinerii s-au plans de practica obositoare de a tine atat registre fizice,
cat si electronice, care este ceruta lucratorilor din domeniul sanatatii, profesorilor si
unor functionari publici - un alt exemplu pe jumatate al transformarii digitale in anumite
domenii.

Aceasta perspectiva narativa explica de ce majoritatea istoriilor negative au fost legate
de guvern - serviciile digitale incomplete cauzeaza ineficienta si frustrare pentru utili-
zatorul final. Cu toate acestea, alte servicii publice, cum ar fi MPay (mentionat in mod
frecvent ca fiind unul dintre serviciile preferate de respondenti), sunt bine functionale
si usor de utilizat. Acest lucru explica de ce majoritatea a dorit ca guvernul sa conduca
digitalizarea in viitor - desi unele pliuri trebuie sa fie egalate, exista incredere in digita-
lizarea condusa de guvern.
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»LAmincercat sd md programez online pentru o consultatie la medic prin sistemul SIA AMP.
Desi a fost usor de gdsit printr-un search pe Google, portalul SIA AMP nu mi-a permis sd
md programez la medic. Am putut sd md identific usor (prin IDNP), sistemul a identificat
usor medicii clinicii la care sunt inscrisd, dar nu am putut selecta/alege nicio ora din cele
ce au fost vizualizate pe ecran. Astfel, nu am putut face programarea. Butoanele se pard
cd nu erau functionale.”

(Tindrd angajatd, 25-29 ani, zond urband)

Convenienta, accesibilitate si conexiune - apreciate de catre tineri

Unele servicii digitale apar in mod repetat in cele 731 de istorii: cumparaturi online,
utilizarea retelelor de socializare pentru a intra in contact cu prietenii si rudele, plata
online a impozitelor si a facturilor de utilitati, primirea electronica a prestatiilor sociale si
planificarea calatoriilor cu transportul public prin intermediul aplicatiilor mobile. Aceste
servicii imbunatatesc accesibilitatea pentru persoanele cu mobilitate redusd, ajuta la
economisirea timpului si la evitarea cozilor si 1i mentin pe tineri informati si conectati
- majoritatea covarsitoare a respondentilor considera digitalizarea ca fiind un fenomen
pozitiv.

,Recent am utilizat serviciile cadastrale ASP si anume am dat comanda de extrase si cer-
tificate de pret pentru 3 terenuri amplasate in 3 raioane diferite: Rdscani, Cdldrasi si Vul-
cdnesti. Foarte comod fiindcd depunerea cererilor online a durat 20 de minute.”

(Bdrbat, 25-29 ani, zond rurald)

»lehnologiile digitale md ajuta foarte mult, mai ales persoanele ce au probleme cu de-
plasarea, ca mine. Eu foarte des fac cumpdrdturi online, achit serviciile comunale online,
iar in ultimii 2 ani, din cauza pandemii, au fost si lectii online. Acest lucru ma ajutd foarte
tare cu necesitdtile de zi cu zi, iar universitate in format online, md scapd de stresul de-
plasdrii pand la universitate, mai ales ca aceasta este destul de departe de casd. Retelele
de socializare m-au ajutat foarte mult sd-mi fac cunoscuti si prieteni, chiar si din alte tdri.”

(Persoand cu dizabilitdti, 20-24 ani, zond suburband)
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Cele mai solicitate solutii digitale

La jumatatea sondajului, participantilor li s-a adresat intrebarea deschisa ,Dacd as putea
schimba un aspect al transformdrii digitale a Moldovei, acesta ar fi...”. In timp ce raspunsu-
rile au fost variate, unele solicitari au fost, in mod clar, recurente: reducerea birocratiei;
promovarea digitalizarii prin campanii educationale pentru a-i informa mai bine pe cei
care sunt mai reticenti la transformarea digitala; protectia datelor cu caracter personal
prevazuta de lege; si digitalizarea transportului public (posibilitatea de a plati biletul cu
cardul/telefonul mobil, precum si panouri electronice care sa afiseze programul in timp

real al autobuzelor in mai multe statii).
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Directii de interventie si solutii

Optimizarea serviciilor publice digitale existente

e Dupa cum aratd majoritatea micro-naratiunilor pozitive, guvernul se afla pe un drum
bunin procesul de digitalizare. Cu toate acestea, in timp ce unele servicii publice digitale
sunt utilizate pe scara larga si sunt preferate de tineri, altele sufera de anumite prob-
leme de livrare pe ultimul kilometru, care duc la frustrare pentru utilizatorul final. Prin
urmare, misiunea guvernului ar trebui sa fie aceea de a revizui, de a perfectiona si de a
actualiza oferta existenta, mai degraba decat de a se angaja intr-o misiune de reforma
pe scara larga.

Protectia confidentialitatii datelor

e Desi subiectul protectiei datelor parea initial sa divizeze opiniile in intrebarea triadei,
subiectul a reaparut ulterior in sondaj, prin raspunsurile la intrebarea deschisa si la cea
de-a cincea diada, precum si in cadrul atelierelor. Per ansamblu, majoritatea tinerilor
sunt de acord cu importanta unei legi solide privind protectia datelor, care sd mearga
mana in mana cu digitalizarea continua a tarii.

Promovarea transformarii digitale cu accent pe incluziune

e Unele micro-naratiuni au prezentat cereri pentru servicii digitale care exista deja in Mol-
dova, ceea ce releva o lipsd de cunoastere a anumitor servicii. Guvernul ar trebui sa
asocieze introducerea de noi servicii digitale cu campanii de informare pentru a-i tine pe
cetateni la curent cu actualizarile, pentru a spori experienta digitala si pentru a convinge
persoanele sceptice in materie de digitalizare.
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