E-Guvernarea

in municipiile Romaniei
Studiu de impact

Publicatie anuala

TRANSPARENTA E-DOCUMENTS E-COMMUNICATION

Modul in care - Documentele e Participarea
autoritatile ==<. |a care cetatenii - cetatenilor
se raporteaza pot avea acces R |3 actul de
la comunitate. - ~  prin mediul digital. \ Ii‘. #\ guvernare.

E——

E-GOVERNMENT
BEST CASES. | y 2

Kﬁ#E

UNIVERSITARIA



Nr. 2 — 2015

E-Guvernarea 1n
municipiile
Romaniel

Studiu 2015

SNSPA
Facultatea de Administratie Publica

ISSN: 2360—5618
ISSN-L: 2360—5618




Colegiu editorial

Director
Catalin VRABIE

Editor Executiv

Marian Bargau

Membri
Luise BROSSER
Anastasia CIUPERCA
Luminita IORDACHE
Andreea-Maria TIRZIU

Referenti stiintifici
Prof. univ. dr. Vasile BALTAC — SNSPA, Bucuresti
Prof. univ. dr. Kemal OKTEM — Hacettepe University, Ankara
Prof. univ. dr. Adriana GRIGORESCU — SNSPA, Bucuresti
Conf. univ. dr. Cornelia MAXIM — SNSPA, Bucuresti

Grupul de cercetare ,IT lab” Editura Pro Universitaria
Facultatea de Administratie Publica, SNSPA Bucuresti, str. Sergent Mihai Stan, nr.16, Sect. 5
Bucuresti, str. Povernei, nr. 6, Sect. 1 Tel. 0733-672111, fax: 021-3149316
Tel. 0372-177182 e-mail: editura@prouniversitaria.ro
e-mail: vcatalin@snspa.ro www.prouniversitaria.ro

www.administratiepublica.eu



CUPRINS

CUVANT TNAINTE ....cciiiiiiiiiiiiiirirrrr et re e e s s s s s s e e e e s s e s s s rnneeeaesssessssnnnnnnes
ADSEIIACT ... .ceiiiiicirieiiiie et e e s e s s s s r e e e e e s e e e nnr e e e e e e e e nnneaeeeeenanns
Recenzie ,,E-Guvernarea in municipiile Roméaniei — Studiu 2014” ...............cccccnnuene.
1 INEFOTUCEIE .....covieiiiiicineeiee e s s e e e s s s s nrne e e e e e s e e s s nnnnneeeeeeeesnnnnnnnneeeeeees
2 Servicii electronice geospatiale (Brasov, Romania)...............ccccceviinnnennne
3 Retele de interactiune (Amsterdam, Olanda)............cccccceeeiicieeiiiiinneennnne
4. Primaria la un click distanta (Bragov, Romania)............c.ccccccvviiiinininnnnns
5. Mai aproape de cetateni (Trikala, Grecia)...........cccccevieeeriniieeeeniiinneee s
271 0T = ST PRPTPRR

4 E-Guvernarea in municipiile Romaniei. Studiu 2015







CUVANT INAINTE

E-guvernarea (concept cunoscut si in spatele englezismului ,e-gov”) este una dintre cele
mai — daca nu cea mai interesanta provocare a adminitratiei publice din intreaga lume.
De-a lungul studiilor facute, ne-am intalnit cu doua mituri pernicioase care sunt intr-un fel
sau altul relationate guvernarii electronice si pe care acest numar al revistei ,E-

Guvernarea in municipiile Roméaniei” isi propune sa le doboare.

Primul mit este acela cum ca “e-gov has failed'” sau, ntr-o abordare mai comuna, dar
care de fapt rezuma aceeasi propozitie: ,guvernarea electronica — vorbe”. Acest mit este
pur si simplu fals; exemple ale succesului guvernarii electronice se vor regasi din
abundenta in acest studiu. Realitatea este ca putini o inteleg si ii simt prezenta. Putine
sunt dubiile pe care le au cercetatorii din acest domeniu legate de viitorul e-government-

ului si a utilitatii tehnologiilor de zi cu zi.

Al doilea mit este ca ,atunci cand se va implementa, se va lasa cu disponibilitati”. Acesta
nu este doar fals, dar reprezinta si un nonsens — o abordare stilizata (si poate exagerata,
dar cu atat mai interesanta) care sustine acest punct de vedere poate fi urmarita prin
vizionarea filmului ,Aftermath — Population Zero?” (difuzat prima datd de National
Geographic Channel in martie 2008). Trebuie sa intelegem ca cei mai responsabili de
lansarea si intretinerea acestui mit sunt cei care ,se tin departe” de tehnologia informatiei,
cei care inca prefera mijloacele traditionale de guvernare; cu alte cuvinte, analfabetii

digitali.

in mod cert aceste mituri nu descurajeaza initiativele ci, in mintea cercetétorilor, se

transforma in provocari. Practic, acest numar al revistei are de gand sa prezinte, sub

! Guvernarea electronica a esuat.
2 YouTube: https://www.youtube.com/watch?v=sUgHECc5rPo
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forma de studii de caz, cele mai interesante si mai de succes initiative regasite in plan
national, dar si international, cu intentia de a se concretiza, sub forma de modele de

urmat, in initiative ale tuturor institutiilor publice din Romania.

Detalii suplimentare referitoare la aceste studii si analize se vor regasi si pe pagina de
Internet a proiectului de cercetare: www.primariadigitala.ro (proiect de cercetare al

SNSPA nr. R928/20.12.2012).

Lector univ. dr. Catalin |. VRABIE
SNSPA
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. ABSTRACT

E-government is one of the most — if not most interesting challenge of public
administrations worldwide. Throughout the studies we have made, we encountered two
pernicious myths that are in some way related to eGovernment and that this issue of “E-

Governance in Romanian Municipalities” aims to break.

The first myth is that "e-gov has failed". This myth is simply false; examples of
eGovernment’s success will be found in this study. The reality is that few people
understand and feel its presence. The researchers in this area have no doubts related to
eGovernment's future — nowadays, the use of technologies in everyday life is not a

guestion to debate on.

The second myth is that "when it will be implemented, we are all going to be
unemployed”. This is not only false, but it represents a nonsense — a stylized approach
(and perhaps exaggerated, but that makes it more interesting) which supports this view
can be seen by watching the movie "Aftermath — Population Zero" (first broadcasted on
the National Geographic Channel in March 2008). It must be understood that the most
responsible for launching and maintaining this myth are those who are staying away from
information technology, those who still prefer traditional means of governance — they are,

as they are called, [digital] illiterates.

Clearly, these myths discourage initiatives, but not in the researchers minds, which turn
them into challenges. Basically, this issue of the study is going to present, as case
studies, the most interesting and successful initiatives found at national and international
levels, the initiative of public institutions. The intention is to provide a framework or maybe

role models for all the public institutions in Romania.
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More details on these studies and analyzes will be found on the project's Website:

www.primariadigitala.ro (SNSPA research project no. R928/20.12.2012).

Lecturer PhD. Catalin |. VRABIE
NUPSPA
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RECENZIE

privind lucrarea ,,E-Guvernarea in municipiile Roméniei — Studiu 2074”
Conf. dr. Cornelia MAXIM

E-guvernarea reprezinta, de peste doua decenii, marea provocare a Europei, fiind considerata un
rezultat al amplelor activitati de cercetare si un domeniu aflat in plina dezvoltare pentru cele mai
diverse medii de interes economico-social si administrativ la nivelul comunitatilor locale, regionale,
nationale si internationale.

n anul 2006, Comisia Europeand a adoptat Planul de Actiune ,i2010 eGovernment” (Accelerarea
e-Guvernarii in Europa in beneficiul tuturor). Acest plan definea cinci prioritati, care se refereau la:
LNici un cetéatean sa nu fie exclus: avanseaza ideea incluziunii prin e-Guvernare, astfel incat pana
in anul 2010 toti cetatenii sa beneficieze de servicii de incredere, inovative”; ,Asigurarea pana in
2010 de mai multa satisfactie utilizatorilor si transparenta”; “Implementarea unor servicii cu un mare
impact atat pentru cetéteni, cat si pentru lumea afacerilor — pdnd in 2010, 100% din public le va
putea procura electronic”; ,Facilitarea accesului cetatenilor si lumii afacerilor, péné in 2010, la
servicii publice sigure, securizate si interoperabile, care sé permitd accesul autentificat de-a lungul
Europei”: ,Intérirea participdrii la luarea democratica a deciziilor — pédna in 2010 vor trebui puse la
dispozitia cetatenilor mijloace pentru facilitarea dezbaterii efective publice si pentru participarea la

actul decizional (e-democratia)’.

Romania nu era inclusa in acest plan de actiune, deoarece parcurgea perioada de preaderare la
Uniunea Europeana, motiv pentru care realizarea unei parti din punctele acestei strategii, dupa
aderarea la UE in anul 2007, necesita un drum lung de parcurs pana la indeplinirea unor
asemenea obiective prioritare. Realitatea romaneasca, de dupa anul 2007, a acestor provocari
europene, demonstreaza ca si in Romania au fost generate provocari si oportunitati de dezvoltare
in toate mediile si comunitatile umane, pentru viitorul ,maine” in condifiile existentei si integrarii
dinamice ale celor doua lumi: reald si virtuald. Treptat, diverse medii ale societatii romanesti au
devenit beneficiare ale efectelor superperformante ale unor componente virtuale de tipul: e-
Comunicare, e-Socializare, e-Educatie, e-Guvernare, e-Media, e-Cultura, e-Economie, e-Afaceri, e-
Marketing, e-Cariera, e-Democratie, e-Sanatate, e-Politica etc.

Tn cadrul Strategiei Comunitare de Orientare pentru perioada 2007-2013, Comisia Europeana a pus
accentul pe oferirea unor servicii publice eficiente si efective, pentru comunitafile umane si mediile
de afaceri. Intre acestea, s-au regasit serviciile specializate si specifice orientate spre e-Guvernare,
e-Learning si e-Health, servicii cu un impact relevant asupra dezvoltarii economico-sociale a
comunitatilor umane si in facilitarea accesului real al cetatenilor la servicii online, asigurate de
tehnologiile si instrumentele societatii informationale si comunicationale moderne.

Este cunoscut faptul ca dezvoltarea in domeniul e-Guvernarii este influentata de cinci factori:
conectivitatea si infrastructura tehnologica; viziunea de e-Guvernare, cu obiective si strategii
eficiente de dezvoltare; mediul legal si de afaceri; educatia si instruirea; resursele financiare
adecvate.
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Fata de aceste provocari europene si realitdti romanesti ale perioadei de dupa 2006, Romania
anului 2014 poate demonstra progresul inregistrat de multe componente virtuale de tip ,E-..."
pentru diverse domenii de existenta, viata si activitate ale societatii romanesti contemporane.

Tn acest context de progres constatat, e-Guvernarea din Romania oferd numeroase exemple
punctuale specifice, aflate pe diverse stadii dinamice de realizare, de implementare reusita si
utilizare de catre diverse categorii de beneficiari, individuali si organizationali. Relevante sunt, in
acest sens, si rezultatele cercetarii realizate prin studiul ,,E-Guvernarea in municipiile Romaniei”,
realizat de catre lectorul univ. dr. Catalin I. VRABIE, din cadrul Facultatii de Administratie Publica —
SNSPA.

Radiografia orizontala a site-urilor oficiale Web ale celor 103 municipii ale Roméniei, realizata
prin studiul mentionat in perioada ianuarie-februarie 2014, este edificatoare din punct de vedere al
analizei, constatarilor si concluziilor rezultate. Anterior acestei radiografii, avand acelasi subiect
tematic, au mai fost realizate doua studii/analize asemanatoare (ianuarie 2010, ianuarie 2012), dar
asa cum remarca autorul prezentului studiu, nu a fost posibila o prezentare ,dinamica a

evolutiei/involutiei scorurilor obtinute de municipii” in domeniul e-Guvernarii, ,deoarece aceste date
vor fi relevante abia dupa inca doua-trei studii”.

Abordarea, structura, continutul, rezultatele si concluziile studiului reprezinta elemente de referinta
ale stadiului actual al e-Guvernarii la nivelul tuturor celor 103 primarii de municipiu din Romania.
Cele patru capitole ale studiului ofera tuturor celor interesati reperele-cheie ale cercetarii si analizei
realizate, avand suport stiintific si metodologic recunoscut (“5 piloane de interactiune’/accesare din
browser-ul Web al paginii fiecarei primarii de municipiu cu mediul administratiei publice), precum si
valente originale n: utilizarea suportului de cercetare, identificarea elementelor esentiale si
sintetizarea acestora, prezentarea rezultatelor si a concluziilor studiului.

“Metodologia de cercetare”, prezentata sugestiv in cel de-al doilea capitol al studiului, evidentiaza o
adaptare reusita si originala a unor instrumente si modalitati practice de obtinere, prelucrare,
gestrionare si grupare/sintetizare a informatjilor si datelor necesare cercetarii.

Esenta studiului de cercetare este redata sugestiv in cel de-al treilea capitol al lucrarii —
“Rezultatele obtinute”. Datele sintetice, succint comentate, diagramele/graficele relevante, precum
si alte elemente interesante, sunt prezentate in cinci subcapitole sugestive: “Elemente de

2 9

transparenta”, ,Managementul documentelor electronice”, ,Metode electronice de comunicare
bidirectionala”, ,Continutul util al Website-urilor analizate”, ,Generalitéti privitoare la Website-urile
analizate”, si de o deosebita valoare documentara reala pentru cei interesati de domeniul actual al

e-Guvernarii in anumite paliere ale administratiei publice din Romania.

Extrem de sugestiva este harta cromatica a nivelului de implementare (pe judete) a tehnologiilor
Web din primarille municipiilor, prezentata in figura 3.1. “Stadiul dezvoltarii e-gov in Roménia” a
studiului, precum si tabelele 3.1. ,Nivelul de dezvoltare a e-gov pe municipii” si 3.2. ,Nivelul de
dezvoltare a e-gov pe judefe”. Relevanta rezultatelor cercetarii este prezentata exemplificativ si
detaliat si prin trei anexe ale studiului:

E-Guvernarea in municipiile Romaniei. Studiu 2015 11




“Exemplu de cercetare — Priméria Arad (http://www.primariaarad.ro/)”;

“Clasamentul municipiilor din Roménia/nivel de dezvoltare a paginii de Internet a
primariei”;

“Clasamentul municipiilor din Romania pe fiecare clasa de analiza’.

Concluziile studiului (capitolul al patrulea) sunt succinte si incurajatoare:

v

Desi “schimbdrile fatd de 2012 sunt vizibile” (conform cercetarii similare precedente), E-
Guvernarea in Romania “este satisfacatoare spre bine, dar asta nu inseamnd cd nu mai
sunt multi pagi de facut pdna cand la noi in tard sé putem vorbi de o guvernare electronicé
asa cum o intélnim in alte tari ale Europei’;

Cercetarea, bazata in special pe consultarea paginilor Web ale celor 103 primarii de
municipiu din Romania, a evidentiat faptul ca, desi aceste site-uri “sunt bine intretinute, nu
inseamna ca sunt si folosite de cetateni sau de mediul de afaceri”. Din acest punct de
vedere, ‘problema cea mai mare intalnitd in studiu” se refera la “participarea civica”,
“deficiente in relatia autoritatilor cu cetateanul”, “lipsa de cunostinte IT detinute de cetateni
si/sau functionarii publici sau lipsa modalitdtilor de comunicare”, “lipsa interesului din
partea autoritatilor sau a calitatii civice a cetatenilor”. De aceea, in studiu n-au fost luate n
considerare aspecte rare ale proceselor de e-Guvernare, precum: “efectuarea de plati
online”, “participarea cetéatenilor la actul de guvernare prin vot electronic sau referendum
electronic” etc. Din acest motiv, rezultatele actuale ale e-Guvernarii la nivelul municipiilor
din Roménia nu pot fi comparate cu rezultatele din oragele/municipiile europene;

Pentru relevanta evolutiei/involutiei e-Guvernarii la nivelul primariilor celor 103 municipii
este nevoie de transformarea analizei de cercetare “din una orizontald in una
longitudinala” si de ‘repetarea, cu regularitate, la intervale de timp egale (doi ani)” a unei
astfel de analize “pentru a observa schimbaérile survenite si cauzele care au condus la
acestea”.

Bibliografia studiului este cuprinzatoare, de valoare stiintifica si metodologica pentru abordarea
reusita a studiului de cercetare.

Avand in vedere validarea reusita a suportului stiintific si instrumentarului aplicativ al cercetarii, al
rezultatelor acesteia pentru domeniul e-Guvernarii, consider lucrarea ca fiind valoroasa si cu
valente de originalitate, putand fi valorificata de autor in scopul propus si totodata dezvoltata
prin continuarea cercetarii pentru relevanta evolutiei viitoare a e-Guvernarii.

14 aprilie 2014 Conf. dr. Cornelia MAXIM
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INTRODUCERE

Calculatoarele si Internetul au schimbat in mod semnificativ modul in care cetatenii pot
avea acces la serviciile publice. Societatea informationala este din ce in ce mai prezenta
in toate activitatile sectorului public, inclusiv prin aplicatii complexe de guvernare

electronica.

Pentru municipiile din Romania, guvernarea electronica este o practica relativ noua (anul
2003 este anul in care s-a demarat primul proiect national cu aceasta tematica, www.e-
guvernare.ro®) si include atat guvernarea digitald — oferirea de servicii publice prin
metode electronice, cét si democratia digitala — participarea cetatenilor la actul de

guvernare (Holzer, Kim, 2005).

Astazi, pentru a interactiona cu administratia publica, este suficient un calculator conectat
la Internet. Accesarea din browser-ul Web al paginii institutiei cautate este (in principiu)
suficienta pentru a obtine si trimite informatii catre si dinspre administratia publica.
Literatura de specialitate prezinta 5 piloane de interactiune a acesteia cu mediul sau

(Pardo, 2000; Baltac, 2011; Vrabie, 2009).

Pilonul 1. Afisarea datelor pe paginile Web — comunicare unidirectionala. Aceasta
este cea mai simpla forma de interactiune — postarea informatiilor pe pagina oficiala a

institutiei cu scopul de a informa cetatenii.

3 Legea 161/2003 stabileste bazele legale ale Sistemului Electronic National, cu scopul declarat de a asigura
accesul ,la informatii publice si furnizarii de servicii publice catre persoane fizice si juridice”.
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Pilonul 2. Comunicarea bidirectionala. Prin aceastd metoda, administratia publica
poate colecta date dinspre mediul céreia se adreseaza, fie prin e-mail, fie prin sisteme

mai evoluate de transfer a datelor, folosind intranet-uri si/sau extranet-uri.

Pilonul 3. Servicii financiare gi tranzactii web. Site-ul web accesibil in mod public ofera
posibilitatea efectuarii complete a serviciului public prin intermediul sau, incluzénd decizia
de utilizare a serviciului si furnizarea efectiva a lui. Pentru solicitant nu este necesara nici
0 alta procedura oficiala prin care sa se utilizeze formulare pe suport de hértie. Acest tip
de guvernare este posibil partial si prin oferirea accesului la baze de date online

cetatenilor si mediului de afaceri.

Pilonul 4. Integrarea verticala (inter-departamentala) si orizontala (intra-
departamentald) a serviciilor publice disponibile online. Acest nivel de interactiune
este dependent de viteza cu care se realizeaza sincronizarea informatiilor pentru ca

sistemele informatice online sa furnizeze in timp util datele de care utilizatorii au nevaoie.

Pilonul 5. Participarea cetatenilor la actul de guvernare. In aceastd faza este
promovata participarea prin sisteme electronice, precum: forumuri de discutii, blog-uri,
sisteme electronice de vot (nu neaparat electoral), chestionare electronice sau oricare

alte metode de interactiune directa si imediata.

Cadrul conceptual trasat de acesti 5 piloni este necesar doar pentru a intelege evolutia e-
Government-ului. Tn Romania, n acest moment, sunt 41 de judete si 103 municipii, din
care prezente pe Internet in momentul studiului (ianuarie-februarie 2014) sunt doar 102
(99,02%) — dintre acestea foarte putine (vom gasi in paginile care urmeaza informatii mai
detaliate) au un Website suficient de dezvoltat pentru a permite comunicarea asa cum
este ea descrisa in cadrul pilonilor 3, 4 si 5. Practica a aratat ca nu existd o evolutie

liniara, motiv pentru care putem sa ne asteptam ca, la urmatoarele analize de acest gen,

E-Guvernarea in municipiile Romaniei. Studiu 2015 15




numarul de municipalitati care sa foloseasca platforme Web evoluate sa fie mult mai

mare.

Concret, elementele de analizd luate in calcul au fost: prezenta elementelor de
transparenta, managementul documentelor electronice, confinutul util, metode de
comunicare bidirectionald si céateva elemente generale privitoare la Website-ul supus
cercetarii (interfata graficd, usurinta navigarii, bogétia informatiilor legate de municipiul

respectiv etc.).
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. Servicii electronice geospatiale
DISPECERAT TEHNIC INTEGRAT LA NIVELUL MUNICIPIULUI BRASOV

ABSTRACT

Articolul prezinté initiativa primdriei Brasov de a dezvolta un dispecerat tehnic online,
proiect in acord cu initiativele derulate la nivelul Uniunii Europene — eEurope 2005,
eEurope+, i2010, prin aderarea la principiile legate de interoperabilitate, interactivitatea
serviciilor publice, incredere, securitate, confidentialitate, fiind in deplind concordanta cu
Strategia privind Informatizarea Administratiei Publice. Rezultatul acestui proiect a fost
realizarea unui Website dinamic, care confine o componentd de dispecerat prin care
cetatenii se pot adresa primariei pentru a furniza informatii despre o anumité problema
intélnita in oras, iar aceasta poate mobiliza institutiile responsabile cu solutionarea in
timp util. Astfel, Website-ul primdriei Brasov poate fi folosit ca un cadru de referinta pentru
acest tip de interactiune, deoarece el reuseste sa ofere cetateanului o gama extinsa de
servicii electronice, o disponibilitate extinsa si, evident, o crestere a eficientei in tratarea

solicitarilor din partea cetatenilor.

INTRODUCERE

In cadrul strategiei de dezvoltare a Municipiului Brasov, acest proiect este o component&
a Planului Integrat de Dezvoltare Urbana a Municipiului, elaborat in cadrul Programului
Operational Regional 2007-2013, Axa Prioritara 1: ,Sprijinirea dezvoltarii durabile a
oraselor — poli urbani de crestere”, Domeniul de interventie 1.1: ,Planuri integrate de

dezvoltare urbana”.

In activitatea de zi cu zi a primariei municipiului Bragov a fost identificata o serie de fluxuri

de lucru care au la baza sesizari primite de la cetateni, in care sunt solicitate anumite
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informatii cu privire la serviciile oferite de primarie, dar si o serie de sesizari cu privire la

serviciile oferite de institutiile care gestioneaza teritoriul si infrastructura municipiului.

O parte din aceste informatii era gestionata in trecut de sistemele informatice existente
prin fluxurile de lucru obisnuite, dar dupa o scurta analiza atenta a tipurilor de solicitari pe
0 anumita perioada de timp, s-a observat ca acestea se refereau la domenii diferite de

activitate, in unele dintre acestea fiind implicate institutii partenere.

De asemenea, a fost identificat un numar semnificativ de fluxuri de lucru in care
functionarii trebuiau sa proceseze date si documente care nu sunt generate intern (in
niciunul din compartimentele proprii sau serviciile publice aflate sub controlul Consiliului
Local), ci de catre clienti ai primariei (persoane fizice sau juridice) sau de partenerii ei

institutionali (ex.: companii de utilitatj).

Pentru ca aceste date sa ajunga in sistemul informatic existent in primarie, functionarii
trebuiau sa le introducd manual, majoritatea fiind primite pe suport de hartie. in acest
context, functionarul trebuia sa depuna un efort semnificativ de procesare manuala si

introducere de date.

In general, pozitionarea functionarului public, ca interfatd intre suportul clasic si cel

electronic al informatiei, prezinta urmatoarele optiuni:

e Fie functionarii Primariei sunt incarcati cu sarcina consumatoare de timp a
culegerii datelor de pe documentele sursa de hartie (sau figiere Word, Excel etc.),
transmise primariei de catre persoanele sau institufile care genereaza aceste
date;

¢ Fie se renunta la utilizarea acelor pachete de date in procesele interne de lucru

ale primariei din cauza costului prea mare de procesare.
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Ambele cazuri genereaza scaderea calitatii actului administrativ si, indiferent de situatie,

cel mai mult are de suferit beneficiarul final al administratiei — cetateanul.

IMPLEMENTAREA APLICATIILOR INFORMATICE

Intregul proiect are ca scop realizarea unor servicii integrate: implicarea cetdteanului prin
intermediul geoportalului, realizarea unor servicii electronice care sa functioneze ca
interfata intre primarie si partenerii institutionali vizati, analize si raportari eficiente in timp

real pe baza colectarii simultane de informatii din mai multe sisteme.

Serviciile electronice respecta, astfel, urmatoarele caracteristici:

e Transpun in mediul informatic fluxuri de date/informatii deja existente in
momentul de fata intre partenerii externi institutionali si primarie;

e [Externalizeaza catre partenerii respectivi, detinatorii de drept/initiatorii acestor
informatiji, efortul transpunerii datelor in sistemul informatic al primariei
municipiului Brasov;

e Continutul informational care face obiectul serviciilor electronice are si o
componenta geospatiala (ex.: locatia si suprafata lucrarilor, stalpul de iluminat

stradal asupra caruia a fost efectuata lucrarea de intretinere etc.).

Dispeceratul Tehnic Integrat functioneaza, astfel, ca un nod informational si decizional,
care are in vedere atat colectarea de informatii provenite din diverse sisteme informatice
ale primariei Brasov (sistemul de monitorizare video; sistemul de iluminat public; sistemul
de gestiune a semafoarelor, din aplicatiile specifice de gestiune a traficului; sistemul
informatic geografic; sistemul de management al documentelor; sistemul ERP), de la

companiile de utilitati sau alte servicii publice, precum si furnizarea de informatji catre
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diferite institutii sau societati abilitate in luarea de masuri pentru siguranta traficului si a

cetateanului: Politia Romana, Politia Comunitara, Companii de utilitatj.

Pentru indeplinirea acestor obiective, a fost necesara dezvoltarea de noi solutii si aplicatii

IT, dintre care le mentionez pe urmatoarele:

Aplicatii de tip front office:
e Geoportal — harta interactiva pentru consultarea de catre public a informatiilor
privind: starea lucrarilor si sesizarea de catre cetateni a problemelor, prin
marcarea pe hartd a incidentului (Figura 1. Harta digitala de pozitionare a

incidentelor).

Beneficiile cu care aceasta aplicatie vine au ca centru cetateanul. Astfel, el va fi informat
corect cu privire la lucrarile din municipiu (artere, infrastructura etc.), putédnd totodata
semnala probleme in furnizarea serviciilor respective, de tipul intreruperii sau diminuarii
calitatii. Tot cetatenii vor putea participa efectiv, prin marcarea incidentelor pe harta,

primind notificari privind stadiul/solutionarea solicitarii.
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Figura 1. Harta digitala de pozitionare a incidentelor
(Sursa: http://mww.brasovcity.ro)
e Dezvoltarea componentei tehnice din sistemul Call Center telefonic automatizat
pentru relatia cu cetatenii, care ofera cetatenilor informatii telefonice fara

interventia unui operator uman.

Aplicatii de tip back office care sa sustina serviciile electronice oferite catre cetateni:
e Aplicatie informatica integrata de dispecerizare a apelurilor urgente (de alt tip

decéat apelurile de urgenta *112).

Beneficiile se contureza mai mult in jurul institutiei primariei, ea fiind astfel intr-o mai mare
masura capabila sa gestioneze problemele si incidentele legate de furnizarea serviciilor
publice, precum si s& urmareasca modul in care au fost solutionate problemele si
incidentele raportate primariei cu sistemul de dispecerizare al companiilor de utilitati si de
solutionare a acestora. Evident, primaria va primi notificari privind modul de procesare a

solicitarilor.
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e Aplicatii electonice geospatiale — in relatia cu companiile de utilitati si alte institutji

partenere care intreprind lucrari de avarii i alte incidente.

Automatizarea procesului de avizare a interventjilor in domeniul public pentru remedierea
avariilor la retele se constituie ca fiind cel mai mare beneficiu. Cererile de emitere a
avizului de avarie vor fi completate online, impreuna cu toate informatiile necesare
primariei pentru urmarirea lucrarii, inclusiv pozitionarea geografica a lucrarii. Pozitionarea

lucrarii se va face intr-o interfata de tip harta digitala vectoriala (figura 2).

Figura 2. Harta digitala vectoriala
(Sursa: Primaria Brasov)

Aceasta aplicatie permite solutionarea sesizarilor cetatenilor mai rapid si in cunostinta de
cauza, prin corelarea tuturor lucrarilor de la nivelul municipiului cu capacitatea de lucru a
institutiilor partenere; acestea din urma au acces la o actualizare continua, zi de zi, a

datelor referitoare la lucrarile executate pe domeniul public.
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Un avantaj foarte mare il constitue reducerea costurilor necesare actualizarii datelor la
nivelul primariei si al timpului alocat de inspectorii primariei pentru introducerea si
validarea datelor in favoarea controlului serviciilor prestate catre cetateni. in mod cert,

toate acestea duc la standardizarea informatiei la nivelul intregului municipiu.

e Platforma Informatica pentru Optimizarea Serviciilor Publice Locale de tip CRM

(Customer Relationship Management).

Literatura de specialitate trateaza aceasta componentd de interfatd dintre utilizator si
institutie in special in mediul privat. Succesul de care se bucura aici nu trebuie ignorat de
mediul public (Baltac, 2012). Vizualizarea unificata a tuturor informatiilor despre cetatean,
indiferent de sursele de date care stocheaza aceste informatii — obtinerea informatiilor
complete asupra persoanei (date de identificare, istoricul solicitarilor plasate de-a lungul
timpului, starea solicitarilor curente, situatia taxelor si impozitelor, situatia proprietatilor si

terenurilor etc.), reprezinta mari beneficii ale aplicatiilor de acest gen.

e Sistem de raportare si gestionare a performantei de tip business intelligence.

Analizele realizate prin intermediul acestei solutii software au la baza seturi de indicatori
specifici, obtinuti in urma prelucrarii datelor informatice, rezultate in urma exploatarii
aplicatiilor operationale. Sistemul permite monitorizarea si analiza sistematica a
indicatorilor propusi, ducand astfel la optimizarea performantei institutiei atat din
perspectiva proceselor organizationale interne, cat si in relatia cu cetatenii si partenerii

institutionali si din mediul de afaceri.

24 E-Guvernarea in municipiile Romaniei. Studiu 2015



e Dezvoltarea componentei de arhivare electronica.

Toate actele, documentele si fisierele de orice alta naturd sunt stocate si gestionate
unitar Tn arhiva electronica. Solutia de arhivare electronica include servicii de backup si
redundantad a datelor, astfel incat sa nu existe pericolul pierderii sau coruperii datelor.
Intentia, pe viitor, este aceea ca toate solutiile software care urmeaza a fi implementate

sa se integreze cu solutia de arhivare electronica deja existenta.

e Platforma pentru schimbul electronic de date la nivel interinstitutional.

Guvernarea electronica de tipul G2G (Government to Government) implica
implementarea de platforme de schimb interinstitutional. S-a trecut, astfel, la crearea unui
suport unic de date la nivelul intregului municipiului, pe baza caruia sa se realizeze
raportarea stadiului lucrarilor de catre contractori. Implicit, a fost nevoie (si inca este

nevoie de asa ceva) de o standardizare a informatiei la nivelul intregului municipiu.

Cel mai mare beneficiu al acestei platforme este dat de reducerea timpului afectat de
inspectorii primariei pentru introducerea si validarea datelor in favoarea controlului

serviciilor prestate catre cetateni.

REZULTATE
In urma implementérii acestui proiect, au rezultat servicii electronice care contribuie la

dezvoltarea si eficientizarea activitatii municipiului Brasov, precum:

e Tratarea eficienta a problemelor urgente ale cetateanului (dispecerizare);
e Cresterea numarului de raspunsuri oferite pe loc (informatii obfinute din sistemul

informatic);
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e Directionarea rapida a problemelor catre institutiile/departamentele abilitate in

rezolvarea problemei.

Valoarea adaugata a proiectului dezvoltat de primaria Brasov rezida in:

e Informatizarea administratiei publice locale, care determina imbunatatirea calitatji
actului administrativ si modificarea profundd a raportului dintre administratia
publica si cetatean;

e Modernizarea comunicarii institutionale prin introducerea tehnologiei informatiei,
care are ca rezultat cresterea eficienfei activitdti administratiei publice,
eliminarea birocratiei si cresterea calitatii serviciilor publice. Astfel, trecerea de la
o administratie dirijata, centralizata, la o administratie descentralizata, aflata in
slujpba cetateanului, determina redefinirea relatiei de tip G2C (Government to
Citizen) si G2G utilizand mijloacele tehnologiei informatiei si comunicatiilor;

e Transparenta in furnizarea informatiilor si serviciilor publice prin mijloace
electronice, implicit accesul in mod egal si transparent al tuturor cetatenilor,
precum si 0 mai buna informare si deservire a cetatenilor prin servicii publice
disponibile ,online";

e Promovarea unui mod de lucru bazat pe utilizarea mijloacelor electronice,
implicAnd simplificarea, accelerarea si managementul strategic al proceselor
economice care urmeaza a fi derulate pe baza unor solutii informatice;

e Eliminarea interactjunii ,directe" dintre cetatean si functionarul public, asigurand
astfel transparenta si impariialitatea modului in care serviciile publice sunt
furnizate;

e Reprofesionalizarea functionarilor publici, care vor fi obligati sa isi ridice
standardul profesional, contribuind astfel in mod direct la degrevarea bugetului

de stat si a administratiei publice de o intreaga serie de cheltuieli.
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Dispeceratul Tehnic va constitui o structura prin care se realizeazd comunicarea cu
cetatenii sau agentii economici, reprezentand un serviciu la dispozitia cetateanului, unde
apelurile telefonice si e-mail-urile sunt preluate de catre persoane specializate, si
directionate catre departamentele/institutiile abilitate Tn rezolvarea problemei. Pe langa
componenta de centru de contact cu cetatenii, dispeceratul asigura si gestionarea
incidentelor de natura sigurantei rutiere, siguranta populatiei, asigurare curateniei pe
domeniul public, precum si relatia cu toate companiile de utilitati privind gestiunea

lucrarilor tehnice si a avariilor.

MULTUMIRI

Multumim personalului din serviciul informatic al primariei Bragov care ne-a pus la
dispozitie informatiile necesare elaborarii acestui articol si care, impreuna cu discutiile si
demonstratiile facute In mod direct asupra aplicatiilor, a furnizat baza de pornire in

realizarea lui.
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. [ Retele de interactiune

CRESTEREA SIGURANTEI CETATENILOR - POLITIA AMSTERDAM

ABSTRACT

Articolul prezintd inifiativa primdriei Amsterdam de a promova cooperarea intre polifie si
cetateni, prin intermediul mass-mediei, care este folositd, de asemenea, si pentru a
aduce la cunostin{d cetatenilor rezultatele anchetelor polifienesti. Acest proiect a avut ca
rezultat crearea unui site Web in vederea cresterii implicdrii cetafenilor si a concretizarii
interactiunii, care pune cetafenii in rolul de detectiv, cerandu-le s& vina cu idei care ar
putea fi de folos sau cu scenarii ce ar putea sa ofere o perspectivd noua detectivilor din
partea polifiei. De asemenea, pe acest site se gdsesc fotografii sau inregistrdri video cu
diversi infractori la care au acces tofi cetatenii, aceste materiale fiind informatfii utile, care

pot ajuta la prinderea lor.

INTRODUCERE

Multe institutii ale statului au nevoie de cooperarea cetatenilor pentru ca munca lor sa fie
eficienta. Tn cazul politiei, cetatenii sunt cei care fac sesizari. Fara acestea, politia nu ar
reusi sa prinda hotii sau sa gaseasca persoanele disparute. Ideea din spatele acestei
situatii este ca cetatenii sa contribuie, prin diverse metode, la cresterea eficientei politiei.
Ei nu mai sunt priviti ca “obiecte pasive”’, ci dimpotriva, ei sunt implicati activ in sporirea
sigurantei publice. Pentru aceasta, politia trebuie sa gaseasca maniera corespunzatoare
de a-i angaja, de a-i face sa-si aduca o contributie pozitiva la acest proces de crestere a
sigurantei publice, investitia Tn implicarea cetatenilor putand fi inteleasa si ca o

responsabilizare a lor.
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Cooperarea implica fie discutia fata n fata, fie prin intermediul mass-mediei. Contactul
fata Tn fata joaca un rol crucial in investigatiile din cadrul sectiilor politiei sau cele pe care
politia le intreprinde n zonele locuite. Acest tip de interactiune este insa scump si cere ca
atat politia, cat si cetatenii sa se afle in acelasi timp, in acelasi loc, ceea ce inseamna ca

poate fi contactat un numar limitat de persoane.

Proiectul in discutie si-a propus, prin intermediul unui Website, sa foloseasca tehnologiile
electronice pentru a aduce la cunostinta cetatenilor rezultatele anchetelor politienesti. in
aceasta maniera, nu exista nici o problema in a se ajunge la ,mase”, insa dezavantajul

aici este dat de faptul ca nu sunt oportunitati directe de interactiune.

O caracteristica importantd a tehnologiei este aceea ca cetatenii pot fi gasiti oriunde si
oricand. Reteaua poate fi privita ca o forma de coproductie pe masura ce informatia din
politie este imbinata cu informatia cetatenilor si astfel se intareste munca depusa.
Website-ul este folosit pentru prezentarea situatiilor, dar contine putine informatii legate
de participanti. Politia a ales In mod deliberat sa foloseasca aceasta tehnologie pentru a
facilita interactiunea politie-cetateni, si nu pe cea cetateni-cetateni. In fond, politia vrea sa

detina controlul.

Prezentarea modelului

Pasul 1 — destinat cetatenilor

Inscrierea pe portalul politiei municipiului, furnizand datele de contact pe care acesta le
cere. In baza acestor date, utilizatorii sunt usor de recunoscut mai tarziu, cand vor
interactiona cu politia prin intermediul portalului Web. Toate aceste elemente de
identificare ramén confidentiale. Pentru a se putea structura discutiile online, va fi folosit,
ca element de identificare, user-name-ul fiecaruia, criterile de alegere a acestuia

ramanand la utilizator.
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utilizator (cetatean)

portalul politiei

Fig. 1. Culegerea de informatii si transmiterea lor echipajelor

Pasul 2 — destinat politiei

Politia, in functie de densitatea demografica,
imparte pe diferite sectoare de interactiune
utilizatorii. Nu este necesar ca toti cetatenii din
acea zona sa fie si utilizatori ai serviciului — cu

timpul vor fi atrasi in sistem din ce in ce mai

multi. In aceast& sectiune, o rubrica speciala o

* |
] ! El
il
{

constituie cei care nu au domiciliul Tn zona,
dar au biroul acolo — acestia trebuie luati in
calcul deoarece si ei pot furniza informatii utile Fig. 2. Impartirea pe sectoare de
intr-o anchet. interactiune a unui cartier
Pasul 3
Acesta este momentul in care se savarseste o infractiune si un membru al colectivitatii
vede ceea ce se intdmpla de pe o pozitie de martor. Simpla observare nu este suficienta,
el trebuie sa si doreasca sa opreasca astfel de manifestari, si cel mai corect este prin

anuntarea autoritatilor.

Pasul 4 — interactiunea cu portalul Web al polifiei
Utilizatorul martor trimite un sms pe portalul politiei (existd un numar unic de telefon

alocat acestui portal, de regula un numar scurt), prin care da detalii minimale despre
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ceea ce observa (de ex.: zona unde se intdmpla

actiunea, ce se intampla, céti participanti sunt etc.).

Portalul sesizeaza imediat departamentele pentru e ¢ /‘
astfel de situatii, care trimit mai departe un echipaj L;/Aﬁ““
in zond pentru a evalua sau interveni. in acelasi A l
timp, portalul trimite un sms pe telefonul fiecarui Fig. 3. Interactiunea cu portalul
utilizator inscris online, descriind intdmplarea si

solicitdnd informatii suplimentare si de la alti martori care pot fi in apropiere (de ex.:

atunci cand este spartd o masina, vecinii din bloc se pot uita pe geam si astfel pot

observa anumite indicii legate de hot/hoti).

Pasul 5 — culegerea de informatii detaliate

Un operator telefonic va lua legatura cu primul martor pentru a cere detalii si, de
asemenea, acesta va raspunde la telefoanele pe care le dau alti martori (contactati prin
intermediul sms-ului — pasul 4). Astfel, multitudinea de informatii care vor fi trimise n timp
real echipajului deplasat in zona, poate ajuta la prinderea faptasului sau, cel putin, la

oprirea faptei in desfasurare (de ex.: o incéierare pe strada).

Fig. 4. Culegerea de informatii si transmiterea lor echipajelor

Avand in vedere ca fiecare utilizator este inscris pe site cu date reale, acest lucru i va

responsabiliza pe acestia, astfel minimizdndu-se numarul de situatii in care politia este
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informatd Th mod voit eronat. Legislatia in
vigoare sanctioneaza orice inducere in eroare

a autoritatilor.

Participantii primesc un mesaj atunci cand
actiunea se termina. Pot obtine, de asemenea,
informatii aditionale despre actiune si de pe
Website. Acesta prezinta informatii cu privire la

rezultatele actiunii.

In continuare prezint o schemd a Iintregii
interactiuni dintre utilizator (dupa ce acesta si-a
facut cont online), portal, alti utilizatori din

sectorul de interactiune si politie.

IMPLEMENTAREA APLICATIILOR
INFORMATICE

Proiectul urmareste imbunatatirea cooperarii
dintre cetateni si politia din Amsterdam, ce are
loc in vederea eficientizarii activitatii institutiei

publice prin facilitarea interactiunii online.

eratori telefonici
in cadrul politiei

Site-ul politiei
(ex: www.politia.ro)

4

M

(2) sms

" Partea altor cefatgny
telefonica a martorului
— e 2% =
@) aer?

Spargere,
etc.

Fig. 5. Interactiunea utilizator —
portal — alti utilizatori — politie

Astfel, prin intermediul Website-ului, politia poate furniza o cantitate nelimitatd de date

cetatenilor, intr-o maniera structurata, oferind si oportunitati de interactiune. Aditional,

informatiile pot fi furnizate in timp real astfel incat cetatenii sa fie direct implicati in

activitatea politiei, care reuseste, prin aceasta maniera, sa-si extinda cooperarea prin

intermediul lumii virtuale.
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Obiectivele acestui proiect prevad urmatoarele:

1) Cresterea eficientei politiei.
Acest obiectiv este indeplinit prin obtinerea de informatii relevante de la cetateni
privitoare la suspecti, la victime, informatii despre persoane disparute, bunuri furate etc.
Generic, aceste informatii pot fi numite ,informatii de la martori”. Cetatenii nu au nevoie
de anumite atribute pentru a furniza astfel de date; singura cerinta ar fi ca acestia sa fi
fost intr-o pozitie de unde sa poatéa observa chestiuni relevante. Un alt tip de informatie
relevantd ar fi informatia furnizatd de experti. Intr-o anumita situatie, politia nu ar fi
capabila sa construiasca un scenariu plauzibil pentru a explica o anumita infractiune, dar
astfel ea poate prezenta cazul cetatenilor si ii poate ruga pe acestia sa vina cu idei sau
scenarii. Ei nu trebuie sa fi fost acolo, dar pot furniza informatii utile deoarece pot
interpreta anumite intdmplari altfel decat o poate face politia. Cu cat informatiile de la
martori si cele de la experti au o acuratete mai mare, cu atét politia poate rezolva un caz

mai repede si cu un consum de resurse mai mic.

2) Iintarirea legitimitatii politiei.
Angajarea cetatenilor Tn munca politiei i-ar determina pe acestia sd isi sporeasca
increderea si, de asemnea, se intareste convingerea ca politia lucreaza in permanenta
(Impreuna cu populatia) la cresterea sigurantei. Cetatenii implicati vor intelege mai usor
eforturile politiei, vor vedea ca rezolvarea anumitor cazuri in viata reala se dovedeste a fi
mult mai dificila decat la televizor. Astfel, ideea ca cetatenii pot ajuta 1i poate face pe

acestia mai siguri de eforturile politiei si, drept rezultat, legitimitatea politiei ar fi sporita.

Beneficiile aduse politiei si colectivitatii de o astfel de aplicatie sunt urmatoarele:
- Un prim beneficiu consta in alertarea imediata a organelor competente, acestea

putand trimite in zona cel mai apropiat echipaj pentru prinderea autorului faptei;
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- Un alt beneficiu ar fi acela ca membrii comunitatii devin brusc atenti la ceea ce se
intdmpla afara, putand furniza date importante politiei (cate persoane erau, cum
erau imbracate, pe unde au fugit etc.);

- Utilizatorii nu trebuie sa se teama de o eventuala identificare a lor de catre autorii
infractiunii deoarece aceste date vor fi cunoscute doar de catre politie;

- Acest model de retea de interactiune ingradeste, in mod vizibil, spatiul de

miscare al infractorilor si sporeste increderea fiecarui membru al retelei in politie.

Punctele slabe ale proiectului sunt urmatoarele:

- Aceasta cooperare porneste de la premisa existentei unei situatii de tipul win-win,
dar lucrurile nu stau mereu asa. Existd, de asemenea, motive sa credem ca
cetatenii nu doresc sa coopereze cu politia. De exemplu, in cazul traficului de
droguri, membrii unui cartier sunt multumiti, deoarce acest lucru aduce bani
zonei, politia insa doreste sa opreasca actiunile lor deoarece sunt ilegale;

- O alta bariera, de data aceasta din partea autoritatilor, este data de factorul
financiar. Politia poate da vina pe informatii gresite primite de la populatie pentru
a scuza esecurile ei si astfel justificarea anumitor cheluieli poate fi foarte dificila

(Bovair, 2007).

REZULTATE

Prin implementarea acestui proiect, a rezultat un Website coordonat de catre institutia
politiei din Amsterdam, care ajuta la crearea de noi conexiuni. Informatia este trimisa de
la politie la cetateni si cetatenii raspund doar politiei. Nu existd comunicare deschisa.
Cetatenii sunt practic rugati sa fie la dispozitia politiei atunci cand este nevoie pentru a

raspunde la intrebari.
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Ca rezultate directe aparute in urma implementarii proiectului in discutie, putem

enumera:

Cetatenii au ajutat la rezolvarea unor infractiuni, insé raméane neclar care a fost
contributia exacta a acestora. Totusi, unii cetateni au trimis mesaje de lauda
catre politie privind demararea acestui Website;

Se pot observa si efecte negative ale acestei initiative, si anume impactul
comentariilor cetatenilor asupra altor cetateni. Teorii obscure si insulte aduse de
catre alti cetateni pot avea efect negativ asupra familiei si prietenilor victimei. Cel
mai proeminent efect negativ este atingerea spatiului privat al suspectilor. Poze si
videoclipuri cu acestia sunt postate online, aceste materiale puténd fi copiate si

postate pe Internet pentru totdeauna.

Pe langa beneficile aduse institutiei de politie din Amsterdam, mentionate anterior,

valoarea adaugata a proiectului, in ceea ce priveste cetatenii, consta in:

Protectia interesului personal al fiecaruia. Cetatenii, a caror casa a fost jefuita,
sunt mult mai doritori de a ajuta politia din moment ce cred ca aceasta i va
prinde pe autori. Vor incerca sa culeaga date de la vecini (care probabil ar fi
opaci insistentei detectivilor din cadrul politiei), vor face scenarii impreuna cu
politia etc. Pe scurt, acestia devin motivati de nevoia de a-si recupera pierderile
suferite;

Protectia interesului comunitatii din care cetatenii fac parte. Cooperarea in acest
sens pare sa aduca beneficii intregii comunitati (prin ,comunitate” ma refer fie la
o asociatie de locatari, fie la un grup de persoane cu activitati similare), astfel
individul simtind ca el contribuie la siguranta tuturor, inclusiv a sa. Un exemplu ar
putea fi comunitatea taximetristilor, unde ei, in calitate de membri, lupta impotriva
agresiunilor la care sunt cateodata supusi de catre anumiti clienti. Chiar daca
agresiunea a fost asupra unui alt memebru, toti reactioneaza unitar (indiferent

daca cunoasteau personal victima sau nu);
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Cetatenii interesati de aceste forme de cooperare considera ca actiunile lor
produc bunuri colective. De data asta, nu este vorba de interesul unui individ sau
al unui grup de indivizi, ci de interesul tuturor membrilor societatii. Cetatenii simt
nevoia de a ajuta politia deoarece ei cred ca, in acest fel, contribuie la crearea
unei societati mai sigure. Un astfel de comportament nu este influentat doar de
valori financiare, ci si de valori sociale derivate, precum altruism, norme morale

etc.
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B [ Primaria la un click distant3

PRIMARIA BRASOV LA UN CLICK DISTANTA!

ABSTRACT
Articolul prezinta initiativa primériei Brasov de a promova interactiunea intre sectorul

public si intreprinderi/cetateni prin valorificarea potentialului TIC, oferind posibilitatea
punerii la dispozitie de servicii administrative prin mijloace electronice, respectiv crearea
de beneficii atat pentru utilizatori (cetateni si mediul de afaceri), cét si pentru administratia
publica. Acest proiect a avut ca rezultate servicii electronice, precum: un portal Web prin
intermediul céaruia se realizeaza integrarea intre diferitele aplicatii software ale
municipiului Brasov si prin care cetatenilor li se oferd acces la acestea, un call center

telefonic automatizat pentru relatia cu cetéatenii si un sistem de plata electronica.

INTRODUCERE

Tn cadrul strategiei de dezvoltare a municipiului Bragov, acest proiect este o0 componenta
a Planului Integrat de Dezvoltare Urbana a Municipiului, elaborat in cadrul Programului
Operational Sectorial Cresterea Competitivitatii Economice 2007-2013, Axa prioritara 3:
»1ehnologia Informatiei si Comunicatiilor pentru sectoarele privat si public’, Domeniul
Major de Interventie 2: ,Dezvoltarea si cresterea eficientei serviciilor publice electronice”,
Operatiunea 1: ,Sustinerea implementarii de soluti de e-guvernare si asigurarea

conexiunii la broadband, acolo unde este necesar”.

In cadrul UE, informatizarea administratiei publice constituie o preocupare de interes
general, Romania nefacand exceptie de la aceasta regula. Cu toate ca sume importante
au fost investite in achizifionarea de echipamente si aplicafii software menite sa
automatizeze activitatile din cadrul administratiei publice, proiectele respective s-au

caracterizat prin doua deficiente majore:
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e Lipsa unei viziuni asupra unei arhitecturi integrate a sistemelor informatice care,
pe langa automatizarea unor activitati, sa trateze si fluxurile de lucru ih ansamblul
lor si sa isi propuna atat implementarea unor sisteme independente, cat si
permiterea si schimbul de informatii intre diferitele subsisteme, in vederea
maximizarii beneficiilor obtinute din informatizare;

« Concentrarea asupra activitatilor in sine ale institutiei si, astfel, lipsa unei viziuni
orientate catre cetatean, catre nevoile sale si metodele prin care acesta poate
avea acces la informatiile necesare, gestionate in cadrul sistemelor informatice

ale institutiei de administratie publica.

Proiectul in discutie a dorit s se adreseze celor doua aspecte deficitare mentionate
anterior, primaria municipiului Brasov incercand in permanenta sa isi imbunatateasca

activitatea si sa ofere servicii de calitate cetatenilor, prin:

¢ Implementarea unor sisteme informatice care sa ajute la integrarea informatjilor
existente Tn cadrul altor subsisteme informatice deja existente Tn primaria
municipiului Brasov si care sa se integreze natural in procesele de lucru existente
in cadrul institutiei publice;

¢ Implementarea unor sisteme tehnice si informatice care sa asigure interfata intre
cetatean si informatiile gestionate sub forma electronica in sistemele IT ale
institutiei (prin call center, portal, infochiosc), oferindu-se astfel accesul automat

la aceste informatii, fara a fi necesara existenta unui operator uman.

IMPLEMENTAREA APLICATIILOR INFORMATICE

Proiectul urmareste imbunatatirea accesului cetatenilor la serviciile administratiei prin
metode electronice, precum si realizarea unui concept de integrare intre toate
componentele sistemului informatic al primariei municipiului Brasov, in vederea

eficientizarii activitaii interne prin facilitarea accesului la informatji, contribuind astfel la:
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e Furnizarea de servicii publice online catre cetateni, mediul de afaceri si/sau
administratia publica;
e Eficientizarea activitatilor interne ale institutiei publice care contribuie la

furnizarea respectivului serviciu, utilizand mijloace specifice TIC.

Se raspunde astfel, prin intermediul proiectului, la nevoia punerii in practica a

urmatoarelor principii:

e Transparenta in furnizarea de informatii si servicii publice;

e Garantarea disponibilitatii informatjilor si serviciilor publice;

e Accesul egal, nediscriminatoriu la informatii si servicii publice, inclusiv pentru
persoanele cu dizabilitati;

e Confidentialitatea, respectiv garantarea protejarii datelor cu caracter personal;

e Proactivitatea, prin anticiparea nevoilor cetateanului si oferirea de solutii eficiente

si performante.

Obiectivele specifice ale acestui proiect prevad:

1) Dezvoltarea si implementarea unor aplicatii informatice pentru portal, call center

si plata electronica.

In urma implementarii proiectului, serviciile electronice utilizate au dus la dezvoltarea si

eficientizarea activitatii primariei municipiului Bragov, astfel:

e Portalul Web a realizat integrarea intre diferitele aplicafii software ale
municipiului Bragov, astfel oferind cetatenilor acces la informatii. Cele trei

componentele ale portalului sunt urmatoarele: modul de servicii e-administratie
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integrate in pagina de Intranet a primariei, Internet si Extranet. Acest portal a
introdus o noua notiune — aceea de ,functionar public electronic (eFunctionar)”,

conducéand pas cu pas cetateanul spre rezolvarea solicitarilor acestuia.

Beneficiile pe care implementarea acestui portal al institufiei le-a adus au constat, in
principiu, in facilitarea legaturii intre sistemele interne ale primariei si interfata cu
cetatenii. De asemenea, prin acesta s-a putut realiza interfata intre cetatean si oricare

dintre sistemele interne ale primariei, in cazul in care acest lucru era necesar.

e Call Center-ul telefonic automatizat ofera cetatenilor informatii telefonice, fara
interventia unui operator uman. Acesta reprezinta un sistem complex de
informare si comunicare disponibil 24/7, care permite cetatenilor sa se informeze
in timp real, prin interogarea bazelor de date ale primariei. Cetateanul poate
interactiona singur cu sistemul, insad poate apela si la serviciile operatorilor in

scopul consilierii sale si al oferirii de informatii.

Avantajele implementarii unui call center rezida in faptul ca oferira o alternativa de
informare care nu necesita deplasarea la sediul primariei pentru un numar de peste
450.000 de cetéteni, potentiali solicitanti de servicii. In acest mod, cetatenilor li se ofera
acces la informatii din bazele de date ale primariei, privind: sume si termene de plata,
stadiul in care se afla o cerere in cadrul institutiei, sesizari telefonice, apel automat in

cazul depasirii unui termen de plata.

e Sistemul de plata electronica reprezinta o componenta care acorda tuturor
cetatenilor acces la informatiile relevante despre taxele si impozitele locale,
oferind in acelasi timp o solutie facila, rapida si comoda pentru achitarea

datoriilor la bugetul local.
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Prin implementarea acestei soluti de plata electronica si aderdnd concomitent la

principiile legate de personalizare gi proactivitate, proiectul asigura atingerea nivelului 5

de sofisticare.

2)

Eficientizarea activitatilor interne ale municipiului Brasov, utilizdnd mijloace

specifice TIC.

Dezvoltarea si eficientizarea activitatii municipiului Bragov se realizeaza si cu ajutorul

fluxurilor de lucru implementate in cadrul proiectului, mai exact:

42

3)

Reducerea cheltuielilor publice si combaterea birocratiei;

Cresterea calitatii serviciilor publice prestate;

Imbunétatirea accesului cetatenilor si al companiilor la informatii si servicii
publice;

Imbunéatatirea abilitati  municipiului Brasov de a furniza, intr-o maniera
transparenta si eficienta, informatii si servicii publice pentru cetateni si mediul de
afaceri;

Promovarea utilizarii Internetului si a tehnologiilor de varf in cadrul municipiului
Brasov, in scopul oferirii de informatji si servicii publice orientate catre nevoile
cetatenilor si ale mediului de afaceri;

Instruirea personalului in ceea ce priveste utilizarea produselor software
implementate in cadrul institutiei primariei (si a serviciilor subordonate);

Alinierea activitatii municipiului Bragov la standardele Uniunii Europene in privinta

administratiei locale si a prelucrarii datelor.

Integrarea aplicatiilor de tip front-office cu cele de tip back-office si

interconectarea cu Sistemul Electronic National.
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Implementarea acestui proiect a dus la realizarea unui sistem informatic integrat, orientat
catre cetatean, interconectat cu Sistemul Electronic National. Principile pe care le

promoveaza acest proiect, prin intermediul rezultatelor sale, sunt urmatoarele:

e Accesibilate: accesul unui numar cat mai mare de utilizatori; furnizarea serviciului
prin canale alternative; design centrat pe nevoile cetateanului; interfata simpla,
usor de Tnvatat si de utilizat; mecanisme de navigare clare; continut relevant si de
calitate;

e Eficienta: producerea de economii financiare; cresterea productivitati muncii
angajatilor; o organizare mai buna; o arhitectura IT mai buna; promovarea
serviciilor cu impact ridicat;

e Eficacitate: reducerea birocratiei; cresterea satisfactiei utilizatorului; servicii
publice inclusive;

e Participare democratica: deschidere, transparenta si raspundere, participarea
cetateanului;

e Incluziune sociala: prin intermediul lucrului colaborativ;

e Siguranta: protejarea confidentialitaii datelor furnizate de utilizatori;

e Scalabilitate.

REZULTATE
In urma implementérii acestui proiect, au rezultat servicii electronice care contribuie la

dezvoltarea si eficientizarea activitatii primariei municipiului Brasov, precum:

¢ Aplicatii software implementate si configurate:
- doua aplicatji noi implementate: portal, call center;
- o aplicatie actualizata: sistemul de plata electronica;

- noua fluxuri organizationale fundamentate in urma implementarii proiectului.
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Aplicatii integrate:
- sistem informatic integrat, orientat spre cetatean, interconectat cu SEN;
- servicii publice online;

- noua aplicatii integrate.

Ca rezultate indirecte ale proiectului, pot fi mentionate urmatoarele:

Eficientizarea activitatilor interne ale primariei Bragsov, utilizand mijloace specifice
TIC; crearea unui sistem centralizat de rutare a documentelor administrative
(formulare administrative); asigurarea securitatii tranzactjilor in mod centralizat;
reprofesionalizarea functionarilor publici;

Cresterea gradului de satisfactie a cetatenilor din municipiul Brasov, prin
transparenta in furnizarea informatiilor si a serviciilor publice prin mijloace

electronice; accesul egal al tuturor cetatenilor.

Valoarea adaugata a proiectului consta in:

44

Informatizarea administratiei publice locale, lucru care determina imbunatatirea
calitati actului administrativ si modificarea profunda a raportului dintre
administratia publica si cetatean;

Modernizarea comunicarii institutionale prin introducerea tehnologiei informatiei,
care are drept rezultat cresterea eficientei activitati administratiei publice,
eliminarea birocratiei si cresterea calitatii serviciilor publice. Astfel, trecerea de la
o administratie centralizata la o administratie descentralizata, aflata in slujba
cetateanului, determina redefinirea relatiei de tip "administratie catre cetatean” si

"administratie catre administratie”, utilizand mijloacele TIC;
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e Transparenta in furnizarea informatilor si serviciilor publice prin mijloace
electronice, implicit accesul in mod egal al tuturor cetatenilor, precum si 0 mai
buna informare si deservire a acestora prin servicii publice disponibile online;

e Promovarea unui mod de lucru bazat pe utilizarea mijloacelor electronice, prin
simplificarea, accelerarea si managementul strategic al proceselor economice
derulate pe baza unor solutii informatice;

e Crearea unui sistem centralizat de rutare a documentelor administrative,
asigurarea securitatii tranzactiilor in mod centralizat, disponibilitatea serviciilor 24
de ore din 24, 7 zile pe saptamana, intr-o solutie integrata, coerenta, usor de
integrat cu alte sisteme si, totodata, usor de administrat;

e Eliminarea interactiunii ,directe” dintre cetatean si functionarul public, asigurand
astfel transparenta si impartialitatea modului in care servicille publice sunt
furnizate;

e Reprofesionalizarea functionarilor publici, gasindu-se astfel nevoiti sa isi ridice
standardul profesional, contribuind Th mod direct la reducerea unei serii intregi de

cheltuieli din bugetul de stat si al administratiei publice.

MULTUMIRI

Multumim personalului din serviciul informatic al primariei Brasov care a pus la dispozitie
informatile necesare elaborarii acestui articol si care, impreund cu discutile si
demonstratiile facute In mod direct asupra aplicatiilor, au furnizat baza de pornire in

realizarea lui.
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Mai aproape de cetateni

SERVICIILE ELECTRONICE OFERITE DE MUNICIPALITATEA TRIKALA

ABSTRACT

Municipalitatea Trikala, localizatd in centrul Greciei, are proiectat un plan strategic pe
termen lung pentru transformarea societétii locale, bazate pe oportunitétile create de era
societétii informationale. Dezvoltarea si utilizarea platformei de servicii electronice (e-
guvernare) oferd posibilitatea cetétenilor s& inainteze aplicatiile lor online in ceea ce
priveste municipalitatea si s aiba acces la toate tipurile de formulare in versiune printata,
de care ei au nevoie. Scopul proiectului ,e-servicii” este de a imbundététi calitatea vietii
cetétenilor si de a minimiza birocratia in serviciile municipalitétii. In acest sens, céteva e-
servicii sunt planuite si sunt in curs de implementare in zona de e-guvernare, e-sdndtate,

e-educatie etc.

INTRODUCERE
Coordonatorul proiectului ,e-servicii” este municipalitatea Trikala, iar partener in proiect

este o companie municipala — e-Trikala S.A..

Proiectul a fost dezvoltat de e-Trikala S.A. si a fost finantat, in principal, prin al treilea
suport cadru al Uniunii Europene. Bugetul total al proiectului (de la idee la implementare)
este de 250.000 euro, 80% din proiect fiind finantat prin cel de-al treilea suport cadru
provenit din fonduri europene (CFS) si 20% din fondurile nationale. Un server a fost
programat sa faca fatda unei baze de date (Oracle), instalat in centrul de control

operational al e-Trikala (Operational Control Center of e-Trikala S.A.). Un alt server
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furnizeaza interfata web (in HTML si PHP), care ruleaza prin portalul muncipalitatii

www.trikalacity.gr.

Scopul principal al proiectului este de a creste calitatea vietii oamenilor prin utilizarea
noilor tehnologii: Tn special prin Internet, unde toti pot accesa, de acasa, formularele si
documentele de care au nevoie, in acest mod evitdnd mersul in centrul orasului si
cheltuind timp inutil in cautarea birourilor si asteptand pentru documente. Cand totul este
facut electronic, oamenii lucreaza mai repede si mai eficient, neavand de-a face cu stive

de documente si cozi de oameni care sunt suparati pe birocratie.

Cetatenii pot rezolva in cateva minute, de acasa, ceea ce ar dura cel putin o ora, daca ar
veni la birourile municipalitdtii. in plus, completarea electronicad a formularelor si a
aplicatiilor contribuie la un sistem mai organizat si eficient al serviciilor municipalitatii.
Foarte mult timp este adeseori pierdut in obtinerea unui simplu formular, gasind oficiul

potrivit si/sau asteptand la rand.

Toate acestea nu sunt necesare deoarece e-serviciile au beneficiile de a face acest lucru
acasa, diminuand astfel si traficul (de multe ori un singur mijloc de transport nu este
suficient sa ajungi la institutii), pentru mai buna organizare si prelucrare a datelor,
deoarece toate vor ajunge sa fie transmise serviciului corespunzator al municipiului.
Oamenii obtin timp pretios, cladirile municipalitatii nu sunt aglomerate si, mai presus de
toate, atat cetatenii, cat si angajatii municipalitatii castiga timp si liniste sufleteasca, astfel

facand o uriasa imbunatatire in viata zilnica.

Prin proiect se doreste minimizarea timpul pierdut in birocratie, stand la cozi si alte
proceduri, astfel serviciile electronice reprezentand un pas esential in vederea depasirii

acestor probleme si un pas spre viitor.
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Singura reala bariera, care inca nu a fost depasitda In cadrul proiectului, este de a
convinge cetatenii sa foloseasca efectiv e-serviciile si sa le permita acestora sa faca

parte din viata lor.

Oamenii trebuie sa se familiarizeze cu noile tehnologii de banda larga prin conexiunea
wi-fi a orasului care le-a oferit access gratuit la Internet. De atunci, a fost principala
promovata prin portalul municipalitati wwwe.trikalacity.gr, unde toata lumea putea avea

acces la e-servicii si sa-si dea seama de avantajele utilizarii lor.

Extinderea accesului la Internet stimuleaza utilizarea acestuia; astfel. numarul
utilizatorilor de Internet este intr-o cregtere constanta. Alfabetizarea populatiei conduce la

eficientizarea utilizarii TIC.

Municipalitatea este entitatea principala interesata in acest proiect, detindnd 99%, iar

restul de 1% este detinut de catre camerele de comert locale.

Prin crearea infrastructurii si prin furnizarea de servicii, se urmareste dezvoltarea
continua a tehnologiei informatiei si comunicatiilor (TIC), a aplicatiilor bazate, orientate
spre imbunatétirea vietii de zi cu zi a tuturor cetatenilor, intr-un oras de dimensiuni medii,

furnizand noi servicii legate de modul de viata local.

Mai mult decat atat, aceste aplicatii TIC oferd noi cai si metode care sa permita
cetatenilor sa participe la elaborarea poaliticilor, in timp ce, in paralel, stabilesc autoritatile

publice si administratia localéa in calitate de garanti ai societatii locale.

IMPLEMENTAREA APLICATIILOR INFORMATICE
Principalele e-servicii ale municipalitatii sunt in domeniile: e-transport, e-educatie, e-

sanatate, e-guvernare, e-democratie si Sistemul Informational Geografic (GIS).
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Accesul gratuit la Internet wireless este o initiativa a municipiului Trikala, pusa in aplicare
in octombrie 2005, oferind acces gratuit fiecarui cetatean. Astfel, cetatenii se bucura de
conexiuni rapide la Internet si, in acelasi timp, ei se educa prin utilizarea tehnologiei si

prin accesarea a tot felul de informatii.

Procedura de conectare la reteaua wi-fi municipala este simpla, atata timp cat cetateanul
completeazd un formular in scopul dobéndirii numelui de utilizator si a parolei. in
consecinta, accesul gratuit la Internet este asigurat in gospodarii, medii de afaceri sau

vizitatorilor.

E-dialogos este punerea in aplicare a democratiei electronice, care ofera cetatenilor
posibilitatea de a participa activ la procesul decizional al Consiliului municipal (Figura 1.
Aplicarea democratiei electronice). Prin www.edialogos.gr cetatenii pot participa la e-
forumuri, in e-sondaje, putédndu-se colecta, de asemenea, semnaturile electronice, prin

intermediul carora municipalitatea poate coopera eficient cu cetatenii.

e-dialogos Trikala: The e-deliberation at a glance

AGENDA
SETTING: MODERATED

CITIZENS VOTE o-FORUM
THE TWO PRE-DET MID
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WANT TO BALANCED INFO ON ONLINE CITIZENS PARTICIPATION
DISCUSS EACH THEME SURVEYS

THE RESULT SUMMARY OF RESULTS OF E-
OF THE POLL DISCUSSION SURVEY +
1S PUBLISHED BYTHE FINAL SUM-UP
MODERATOR
|

q

Figura 1. Aplicarea democratiei electronice
(Sursa: http://www.e-trikala.gr)
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Sistemul Informational Geografic (GIS) se refera la un ghid digital care este oferit
cetatenilor, prin utilizarea Internetului sau a telefoanelor mobile ale acestora.
Municipalitatea Trikala a scanat harti ale strazilor din domeniile relevante si a inregistrat

date importante de planificare urbana.

Fiecare cetatean stie exact timpul ramas (in minute), de pe o placa de informatii, pana
cand autobuzul municipal ajunge in statie. Timpul rdmas este actualizat automat, in

functie de viteza autobuzului spre statia in care se afla cetateanul.

Pentru prima data in Grecia, municipiul Trikala a dezvoltat si opereaza un sistem
integrat de transport inteligent. Sistemul include panouri de informare digitale —

instalate in statiile orasului, panouri de informare despre spatii Si locuri de parcare.

Treizeci de kilometrii de fibra optica constituie o conducta naturala care leaga aproximativ
40 de cladiri publice, in timp ce serveste, de asemenea, ca fundatie care sa permita o
utilizare viitoare de cétre fiecare cetatean si de uz casnic (Figura 2. Infrastructura pentru
servicii electronice). Este una dintre cele mai importante infrastructuri, care este utilizata

ca baza pentru dezvoltarea si furnizarea de noi servicii electronice.

Figura 2. Infrastructura pentru servicii electronice
(Sursa: http://www.e-trikala.gr)
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Municipalitatea Trikala considera foarte importante nevoile cetatenilor si, din acest motiv,
a implementat Telehealth (Figura 3. Programul Telehealth). In colaborare cu Spitalul
General din Trikala, aceasta deserveste si ajutd cetatenii cu boli cronice sa-si
imbunatateasca viata de zi cu zi. Programul se extinde pana in punctul in care include
doctori privati, in cooperare cu interventia centrului Telehealth, pentru comunicare directa
non-stop in privinta comunicarii medici-pacienti-spital. Pana in prezent, peste 300 de

cazuri medicale au fost gestionate cu succes.
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Figura 3. Programul Telehealth
(Sursa: http://www.e-trikala.gr)

Rezultatele unui studiu arata ca gestionarea bolilor cronice, cu tele-ingrijire la domiciliu,
prognosticul pacientului. Cetatenii au beneficiat de servicii de sanatate si comunitare

avansate si personalizate, in acelasi timp.

Intre agentii, exista si un sistem integrat de servicii privind plangerile cetatenilor,
care fi ajuta pe acestia in raportarea problemelor functionale, anchete sau apeluri cu care
se confrunta zilnic. Prin formarea gratuita a unui numar de telefon, plangerea acestora va

fi directionata catre serviciul competent, aceste plangeri fiind monitorizate. Angajatii de
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specialitate primesc diverse plangeri prin telefon, e-mail sau prin vizite personale la

birouri. Printr-o anumitd procedura de IT, plangerile ajung la serviciile relevante pentru a

fi executate Tn mod corespunzator.

Pe site-ul municipalitatii este un chestionar in care cetatenii sunt intrebati in ce scop
folosesc reteaua wireless a municipiului Trikala, prin accesarea Internetului, rezultatele
acestuia fiind urmatoarele: acces la serviciile electronice — 19%; acces la mediul social
(Facebook, Twitter etc) — 22%; e-mail — 10%; accesarea website-urilor pentru diverse
informatii — 31%; accesarea pentru distractie, divertisment — 18%. La o prima vedere,

observam ca oamenii sunt inca retinuti sa foloseasca serviciile electronice.

In secolul XXI, fiecare cetitean are posibilitatea de a se bucura de aplicatii utile, pentru
tranzactiile lor de zi cu zi, de servicii de la distanta, precum si servicii de informare locale

si turistice.

REZULTATE
e Oferirea accesului gratuit la Internet wireless fiecarui cetatean pentru utilizarea
serviciilor electronice;
e Rezolvarea eficienta a problemelor cetateanului;

e Directionarea problemelor catre serviciile abilitate in rezolvarea problemei.

Valoarea proiectului municipalitatii Trikala consta in:
o Imbunatatirea accesului la informatii si servicii, eliminarea procedurilor
birocratice si simplificarea metodologiilor de lucru.
e Transferabilitatea metodelor si a cunostintelor, iar pentru adaptarea la
circumstantele specifice, sunt necesare diferite tipuri de servicii si modelul de

afaceri (business model).
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¢ Beneficiarii serviciilor online au acces la un volum mai mare de informatii, intr-un
timp mai scurt, beneficiind de servicii publice de o calitate mai ridicata, de
economia timpului, deoarece nu sunt nevoiti sa se deplaseze;

e Serviciile devin calitative, operative, accesibile, transparente si eficiente din punct
de vedere al costului si beneficiaza atat cetatenii statului respectiv, cat si strainii;

e Scaderea numarului de vizite la autoritatile publice pentru obtinerea unui serviciu
public. Prin intermediul utilizarii TIC, beneficile aduse sunt: furnizarea unor
servicii non-stop; imbunatatirea vitezei si a furnizarii serviciului; furnizarea unor
informatii de interes public, ducand astfel la incurajarea participarii si implicarii
cetatenilor;

e Stimularea participarii active a cetatenilor in procesul de luare a deciziilor
administrative si in procesul de elaborare a actelor normative;

¢ Promovarea utilizarii Internetului si a tehnologiilor de varf.
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