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ABSTRACT Information and communication technology has become an important vector
for increasing the bank's performance, turning information into the raw material of the future
(digital age). The objectives of this research is to highlight the need to digitize banks. Research
methods will be description, comparison, synthesis. As a result, we will elucidate the degree of
development of digital banking on the domestic market and in international practice.
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INTRODUCERE

Oricare ar fi costurile si riscurile, introducerea si implementarea inovatiilor in banci este
inevitabila. Introducerea tehnologiilor informationale a determinat schimbéri majore in structura
atat a cheltuielilor cat si a veniturilor bancilor si implicit asupra performantelor bancare.

Bancile au fost si sunt institutii financiare traditionale, ce se caracterizeaza prin reglementari
stricte atat privind cuantumul operatiunilor, cat si ca pondere in bilantul bancar.

De asemenea, bancile, la nivel comportamental, in relatia client-banca asigura protectia
consumatorului. Aceasta implica reguli strict stabilite, mecanisme, parghii si institutii menite sa
asigure aceasta protectie.

O alta caracteristica a bancilor ca institutii financiare traditionale constd in faptul ca sectorul
bancar este, poate cel mai reglementat sector din punct de vedere al gestiunii riscurilor si nu doar la
nivel national, dar si la nivel international. Tot mai multe state adera la principiile Acordului de la
Basel, care uniformizeaza si standardizeaza modalitatea bancilor de a face afaceri.

Toate aceste caracteristici si denotd cd bancile sunt institutii financiare bine gestionate, si
statul prin mecanismele, parghiile si instrumentele pe care le detine este interesat in buna
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functionare a sistemului bancar. In scopul prevenirii falimentelor bancare, majoritatea statelor, prin
lege, obliga bancile sa participe la constituirea fondurilor de garantare a depozitelor.

Cu toate acestea, secolul XX s-a caracterizat prin transformari colosale in toate segmentele,
in spetd, cele ale pietei financiare. Aparitia FINTECH-urilor, aplicarea pe scara larga a tehnologiilor
si inovatiilor in toate domeniile de activitate, precum si globalizarea, schimba total modul de a face
business, inclusiv si Tn domeniul bancar.

Astfel, digitalizarea bancilor vine nu doar cu avantaje de tip: rapiditate, simplitate si
comoditate, dar si cu un o serie de costuri suplimentare si probleme pe care trebuie sd le solutioneze
la moment bancile implicate n acest proces.

Toate aceste aspecte au conditionat bancile sd se adapteze si de rare ori sd fie initiatoare,
deoarece stationarea pe segmentul traditional insemna pierderea clientilor care isi doresc rapiditate,
acces instant si costuri mai mici, ceea ce pot fi obtinute cu usurintd de la concurenti — intermediarii
si prestatorii nebancari.

Toate aceste aspecte fac necesard si oportuna studierea acestui fenomen atat din punct de
vedere teoretic, cat si practic, si, in particular, pe exemplul bancilor din Republica Moldova.

Autorul va analiza digital banking-ul in Republica Moldova prin prisma constatarilor,
problemelor si limitelor.

Un aport asupra accelerdrii acestui fenomen in Republica Moldova l|-a determinat si
pandemia COVID-19, precum si, actualmente, razboiul din Ucraina.

CONTINUT

., A digitaliza inseamna a coda numeric o informatie” (Www.dexonline.ro).

Digitalizarea, in opinia autorului, reprezinta procesul prin care resursele, procesele,
operatiunile, serviciile si produsele se transforma in forma digitala.

Digitalizarea oricarei entitdti, indiferent de domeniul de activitate, are drept scop:

- accesul la noi piete;

- reducerea costurilor, si;

- maximizarea profiturilor.

Digitalizarea poate fi privita si ca o strategie, prin care, cresterea unei entitatii, se realizeaza,
ca timp, in cea mai scurtd perioada.

Este important de mentionat tehnologiile care au fost implementate in ultimii ani, in mai
toate domentile, si anume:

- Big data;

- tehnologiile cloud;

- aplicatiile mobile;

- geolocatia;

- Internet of Thins (internetul obiectelor);
- learning machines and mobile robots;

- tehnologia biometrica;

- inteligenta artificiala;

- realitatea augmentata si virtuala;

- blockchaine-ul;

- tehnologia Beacon (pentru persoanele cu handicap), etc. (llie. O., 2018).
evolutie.

In speti, dacid vorbim despre activitatea bancilor, atunci digitalizarea le permite, prin
intermediul noilor tehnologii, sa introduca noi produse si servicii bancare si sd ajunga la cat mai
multi clienti s1 segmente noi de piata.

Alta viziune ar explica digital banking-ul prin prisma lansarii si acorddrii clientilor bancii a
ofertelor personalizate prin intermediul tehnologiilor.

Bancile nu puteau rdmane ,,imune” fata de digitalizare, deoarece, au existat mai multi factori
care au impus aceastd transformare, pe cei mai importanti 11 evidentiem in continuare:
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- aparitia unei concurente acerbe in domeniul prestatorilor de servicii financiare, in spetd, o
alternativa a serviciilor de plati, care In trecut era o caracteristicd stricta si definitorie sistemului
bancar. Cel mai concludent exemplu sunt companiile fintech;

- majoritatea institutiilor financiare tind sa devind ,,supermarket-uri”, adica, sa ofere un
spectru cat mai larg de servicii financiare clientilor sai si tinand cont de acest aspect, practic, multe
din produsele strict oferite de banci, deja sunt prestate si de alti intermediari financiari;

- in rezultatul globalizarii, multe companii transnationale si holding-uri isi extind
activitatea peste tot pe glob, reducind din cifra de afaceri ale bancilor, in speta, a celor locale;

- datorita aparitiei si dezvoltarii sistemelor alternative de plati, multi clienti se reorienteaza
spre alte piete si alte servicii, si multe banci pierd o parte din contactul direct cu clientii;

- creste dependenta de lumea virtuald, tot mai multe persoane isi transferd activitatile in
mediul online, iar aceasta presupune si necesitatea de servicii si produse financiare oferite online;

- alt factor a constat in aparitia asa numitelor retele locale — network care facilitau
schimbul de date dintre diferite calculatoare, facilitau prelucrarea datelor, obtinerea instant a
informatiilor, si clientii S-au pliat spre acele banci a caror retea era mai dezvoltata.

La baza implementarii digital banking-ului stau urmatorii piloni, fara de care ar fi imposibila
dezvoltarea. Acestia sunt:

— echipamentele si soft-urile;

— accesul permanent la internet de mare viteza,

- actualizarea permanenta a backup-urilor cu posibilititi de stocare nelimitata (cloud-urile);

- asigurarea confidentialitatii si securitatii datelor;

— existenta si la clienti a elementelor ce caracterizeaza lumea ,,smart” (conectivitate, device-uri,
aplicatii, educatie financiara, etc.).

Digitalizarea bancilor presupune pe langa faptul ca trebuie sa existe niste elementele-cheie
(piloni) si un sir de paradigme:

— prestarea unor operatiuni si servicii online si elaborarea si lansarea aplicatiilor mobile si a
platformelor online;
- automatizarea tuturor proceselor in banca;
- ,reformatarea” structurii organizatorice si a infrastructurii bancii;
- o culturd a organizatiei noua, adaptatd noilor realitati;
- personal recalificat si adaptat contextului actual;
- parteneriate si, chiar, outsourcing-uri pentru unele operatiuni sau activitati ale bancii.
In figura 1 evidentiem avantajele digitalizarii pentru banca.
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Figura 1. Avantajele digitalizarii bancilor
Sursa: ILIE, O. (2018). Cresterea performantei sistemului de management din organizatiile bancare prin
implementarea noilor tehnologii ale informatiei si comunicatiei (NTIC), Teza de doctorat, Targoviste, p. 41.

Insa toate avantajele sunt Insotite si cu probleme, pe care le precdutam in tandem:
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- ca rezultat al bunei organizari a muncii, se vor schimba conditiile de prestare a serviciilor
bancare pentru clienti, adica, clientul trebuie sa pardseasca zona de confort si s fie precaut, sa
ia decizii instant si neasistat;

- accesul rapid la informatii poate genera riscuri operationale, materializate in erori de decizie,
cauzate de deficiente tehnice atat din cauza clientului, cat si a bancii,

- reducerea costurilor la serviciile bancare directe contribuie la generarea altor cheltuieli legate
de cumpararea soft-urilor si hard-urilor, de mentenanta, legate de securitatea informationala,
costuri de formare continua a personalului;

- prestarea serviciilor la distantd vine cu problema securitatii datelor si conturilor. Nu de putine
ori, clientii sunt tinta unor escrocherii, fraude generate de hackeri, pierderea datelor prin atacuri
cibernetice, etc. Tot aici, mai putem mentiona si pierderea caracterului privat al oricarei
tranzactii online si Tn aceste conditii si se pot produce o serie de infractiuni, de asemenea,
uneori apar probleme legate de aspecte etice legate de relatiile client-banca;

- cresterea productivitdtii muncii este asociatd cu problema pierderii locurilor de muncad a
personalului bancar;

- cresterea performantelor bancare — uneori este destul de greu de anticipat si cuantificat
performantele bancare ce se asteapta a fi generate de noi piete sau de lansarea produselor noi.

De reguld, investitiile bancilor in digitalizare are ca scop, In primul rand, optimizarea
proceselor si reducerea costurilor si, apoi, atragerea de noi clienti si noi segmente de piata.

Daca e sa ne referim la tipologia clientilor in functie de atitudinea in raport cu digitalizarea
bancara, putem deosebi urmatoarele categorii de clienti:

- utilizatori avansati — se caracterizeaza prin faptul ca au pierdut contactul fizic cu banca; orice
serviciu sau produs bancar nou aparut sau existent in mediul online, il utilizeaza fara nicio
reticentd;

- utilizatori incepatori — utilizeaza servicii bancare online doar in lipsa alternativei de utilizare a
serviciilor bancare traditionale; de regula, nu initiazd operatiuni independent, simt necesitatea
de f1 ghidati sau asistati;

- utilizatori reticenti — sunt cei care au putine cunostinte si dexteritati tehnice; au varste inaintate;
prejudecdti privind securitatea si/sau confidentialitatea tranzactiilor bancare efectuate prin
intermediul mediului online.

Schimbarile majore care au survenit pe pietele financiare internationale, au avut impact si
asupra sectorului bancar din Republica Moldova, care, actualmente este reprezentat de Banca
Nationala a Moldovei si de 11 banci. Toate bancile presteaza si servicii de digital banking pentru
clientii sai.

Presiunile pentru adoptarea solutiilor digitale la banci vin, de regula, din partea clientilor.

Republica Moldova se caracterizeaza prin accentuarea diferentei tot mai pronuntate a
grupurilor sociale (venituri, nivel de educatie, inclusiv digitald) si a celeir demografice (diferenta
negativa dintre natalitate si mortalitate). Aceste diferente in timp vor fi si mai apasatoare si vor
afecta si mai mult competitivitatea digitala.

Desi, majoritatea bancilor autohtone pun accent in digitalizare pe diversificarea si
perfectionarea serviciilor online, digitalizarea béancilor este la o fazd incipientd, chiar daca in
Republica Moldova conexiunea si viteza internetului este una destul de mare.

Bancile autohtone folosesc serviciile bancare online pentru ca sunt cele mai ieftine metode
de executare a transferurilor bancare. Digital banking permite realizarea transferurilor bancare fara
a vizita banca, bazandu-se doar pe accesul direct la informatiile financiare. Astfel, acest serviciu isi
pierde afinitatea de spatiu si timp.

Bancile din Republica Moldova se digitalizeaza prin integrarea tehnologiilor pe care le
poseda: fie sunt elaborari ale serviciului IT propriu al bancii, fie se face apel la serviciile
companiilor specializate.

Serviciile bancare oferite online in Republica Moldova nu diferd de cele traditionale. Ele se
deosebesc doar dupa forma de interactiune cu clientul.
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Aceste servicii se considera a fi cele mai moderne. Acest lucru este determinat de urmatorii
factori: digitalizarea necesitd un sistem back-office dezvoltat, care presupune diferite planuri
tarifare pentru clienti (standard, econom, VIP, etc.) si sd gestioneze riscurile ce apar in procesul
executarii operatiunilor bancare.
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Figura 2. Conectarea gospodariilor la internet in Republica Moldova, in perioada 2012-2021
Sursa: SONDAJ NATIONAL ANUAL 2021. Perceptia, asimilarea si sustinerea de catre populatie a eGuvernarii si
Modernizarii serviciilor guvernamentale. Jonline /. Disponibil:
https://www.egov.md/ro/file/7652/download?token=Ac9pb34s.

In scopul digitalizarii economiei, in Republica Moldova a fost constituitdi Agentia de
Guvernanta Electronica. Conform datelor prezentate de agentie, putem observa modalitatea de
digitalizare a economiei, unde un rol semnificativ, in calitate de intermediari, il au bancile.

Agentia de Guvernantd Electronicd ne prezintd informatia privind accesul la internet si
serviciile electronice (figura 2).

Analizand figura 2 putem concluziona cd 84,1% din gospodarii sunt conectate la internet, iar
conectarea la internet este cu circa 25% mai Tnaltad decat dotarea gospodariilor cu computer, care
constituie 59,7% in anul 2021 (SONDAJ NATIONAL ANUAL 2021). Aceasta cifra in Romania
constituie — 89%, iar in UE — 97%.

Conform datelor prezentate de Agentia de Guvernanta Electronicd, rata de accesare a
internetului scade pe masura accederii in varstd, este mai mare in mediul urban si Inregistreaza o
corelatie pozitiva cu nivelul de educatie si veniturile personale.

»docializarea si agrementul”, la moment, constituie principalele destinatii ale utilizarii
internetului, iar ,,informarea despre obtinerea serviciilor publice in regim online” se bucura de cea
mai scazutd preferinta.

Asadar, din totalul populatiei care a utilizat internetul in anul 2021 — 89,4% l-au utilizat
»pentru discutii In chat”, iar 87,7% pentru ,,accesarea retelelor de socializare”. Pe a treia pozitie se
plaseaza ,,convorbirile audio prin intermediul internet-ului” (68,6%), urmeaza ,,vizualizarea si/sau
descarcarea continutului digital in scopuri de agrement” cu 68,1%, ,.citirea stirilor, ziarelor,
revistelor online” cu 64,8%, iar 57,1% pentru ,,posta electronicd”. Aceste informatii se prezenta in
figura 3.
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Figura 3. Destinatia utilizarii internetului in Republica Moldova, in anul 2021
Sursa: SONDAJ NATIONAL ANUAL 2021. Perceptia, asimilarea si sustinerea de catre populatie a eGuvernarii si

Modernizarii serviciilor guvernamentale. fonline /. Disponibil:
https://www.egov.md/ro/file/7652/download?token=Ac9pb34s.

Analizand figura 3 se atestd ca ,,utilizarea internetului in scopul initierii serviciilor bancare”
constituie 38,0% 1n anul 2021, fiind pe pozitia a locul 12 in clasamentul preferintelor destinatiei
utilizarii internetul. Acest indicator 1n Romania constituie - 22%, iar in EU - 57%.

Alta participare a bancilor la dezvoltarea digitalizarii economiei Republicii Moldova se
efectueaza in calitate de operatori de plati electronice, prin intermediul Serviciul Guvernamental de
Plati Electronice — MPay a Agentii Servicii Publice, prin e-service, impreuna cu Agentia de
Guvernanta Electronica; VISA si Mastercard.

Prestatori de servicii de plata electronica prin MPay sunt BC ,,Moldova-AgroindBank”
S.A., BC ,Victoriabank” S.A. - Grupul Transilvania, BC ,,Moldindconbank” S.A., FinComBank
S.A., BC ,,Energbank” S.A., BC ,,EuroCreditBank™ S.A., BC ,,ComertBank™ S.A., BC ,, EximBank”
S.A., ,,OTPbank” S.A., QIWI, MMPS, PayMaster, Paynet Services SRL si IS Posta Moldovei
(Serviciul Guvernamental de plati electronice). Astfel, din cele 11 banci licentiate, ce activeaza pe
teritoriul Republicii Moldova, 9 participd la acest sistem de plati electronice.

in Republica Moldova procesul de digitalizare a bancilor este unul in faza incipienta.

Banca Nationald a Moldovei inca nu impune careva reguli, norme, indicatori de evaluare a
activitatii si nu solicita nicio raportare ce tine de digitalizare.

La fel, toate aplicatiile propuse clientilor trec prin etapele: elaboreazd-lanseaza-testeaza-
rectifica, adica toate lacunele sunt inlaturate pe parcursul exploatarii aplicatiilor.

CONCLUZII

Ca si concluzii putem evidentia aspectele:

1) inovatiile si tehnologiile se vor implementa tot mai pregnant in toate domeniile de
activitate;

2) digitalizarea sistemului bancar nu este atat de dinamica pe cat s-ar dori, dar este
inevitabila;

3) primele banci isi vor digitaliza activitatea, vor avea avantaje competitive si performante
sporite;

4) digitalizarea bancara este conditionata si de exigentele clientilor;
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5) serviciile bancare traditionale si cele digitalizate nu se exclud, ba din contra, se
completeaza si vor coabita, cel putin, cdt vom avea generatii reticente fatd de digitalizare;

6) cauzele dezvoltarii lente a digitalizarii bancilor in Republica Moldova sunt:

— managerii multor banci au inca cunostinte destul de vagi despre fenomenul de digitalizare;

- digitalizarea este un proces costisitor, iar rezultatele sale nu tin de orizonturile imediate;

- multi manageri sunt sceptici si nu risca sd implementeze unele inovati din frica de esec, de
aceea prefera sa implementeze produse si servicii online testate de alte banci;

- bancile duc lipsa de personalul instruit si calificat in domeniul digitalizarii;

- uneori, produsele se modifica mai repede decat soft-urile bancilor;

- o defectiune tehnicd poate paraliza activitatea intregii bancii (nu rare ori se intampla ore in
sir sd& nu functioneze aplicatia mobild, sau tranzactiile efectuate se inregistreaza online cu
intarziere);

- implementarea unui produs bancar digitalizat implica eforturi enorme sub forma de resurse
financiare, capital uman si timp, de aceea aceste cheltuieli trebuie planificate;

- este necesar de implementat in banci cultura digitalizarii.
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