\\ Dezvoltarea urbana inteligenta. Solutii si
\ AGENTIA paniru bune practici in contextul implementarii
\‘Rfcgg;::;;g politicii regionale si de coeziune 2014-2020

Municipiul Brasov

E-GUVERNAREA, UN MODEL PENTRU
DEZVOLTAREA ECONOMICA INTELIGENTA

“PRIMARIA BRASOV
LA UN CLICK DISTANTA!”

PROIECT FINANTAT PRIN POS CCE

------

@ Axa 3.2.1 ,Sustinerea implementarii de solutii de e-guvernare si asigurarea
conexiunii la broadband, acolo unde este necesar”

@ Bugetul total al proiectului: 2.113.087 lei

@ Asistenta nerambursabila acordata: 1.692.650 lei
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PROBLEMA IDENTIFICATA

Informatizarea administratiei publice este o preocupare generala in cadrul UE,
iar Romania nu face exceptie de la aceasta regula.

Anul 2008. Chiar daca au fost investite sume importante in echipamente si
aplicatii software care sa automatizeze activitatile din cadrul administratiei
publice, aceste proiecte s-au caracterizat prin doua deficiente majore:

@ Lipsa unei viziuni asupra unei arhitecturi integrate a sistemelor
informatice, care sa trateze fluxurile de lucru in ansamblul lor si sa permita
schimbul de informatii intre diferitele subsisteme;

@ Lipsa unei viziuni orientate catre cetatean, nevoile sale si metodele prin
care acesta poate avea acces la informatie.

Proiectul a dorit sa se adreseze celor doua aspecte deficitare, Primaria Brasov
cautand in permanenta sa isi imbunatateasca activitatea si sa ofere servicii de
calitate urbei.

Acest tip de serviciu electronic se impunea ca nevoie in actuala era digitala!
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SCOPUL SI INCADRAREA BUNEI PRACTICI

Implementarea conceptului de e-Guvernare respectiv  dezvoltarea unor
sisteme TIC prin intermediul carora se obtine o mai buna gestionare a activitatii
administratiei locale, precum si un acces facil al cetatenilor la informatie, este
un factor fundamental de progres si de modernizare a serviciilor publice.

Proiectul a raspuns nevoii punerii in practica a PRINCIPIILOR:

@ Transparenta in furnizarea de informatii si servicii publice

@ Garantarea disponibilitatii informatiilor si serviciilor publice

@ Accesul egal, nediscriminatoriu la informatii si servicii publice

@ Confidentialitatea, prin garantarea protejarii datelor cu caracter personal

@ Proactivitatea, prin anticiparea nevoilor cetateanului si oferirea de solutii
eficiente si performante

La nivel local, proiectul face parte din Planul Integrat de Dezvoltare Urbana
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PRINCIPALELE OBIECTIVE

Scopul de a oferi servicii integrate si de calitate a fost atins prin obiectivele:

@ Dezvoltarea si implementarea unor servicii electronice pentru cetateni si
mediul de afaceri

@ Eficientizarea activitatilor interne ale MunicipiuluiBrasov prin mijloace TIC:
o Reducerea cheltuielilor publice, combaterea birocratiei
o Cresterea calitatii serviciilor publice prestate
o Furnizarea de informatii si servicii publice orientate catre cetatean
o Alinierea activitatii interne la standardele UE privind administratia locala

@ Integrarea aplicatiilor front-office cu cele back-office si interconectare cu
Sistemul Electronic National
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DEZVOLTARE

Municipiul Brasov

PRINCIPALELE OBIECTIVE

@ Prin implementarea proiectului ,Primaria Brasov la un click
distanta!” ne-am propus promovarea interactiunii intre sectorul
public si cetateni/mediul de afaceri, valorificand potentialul TIC.

@ Proiectul ofera posibilitatea punerii la dispozitie de servicii
administrative prin mijloace electronice, respectiv crearea de
beneficii atat pentru utilizatori (cetateni si mediul de afaceri), cat si
pentru administratia publica.

@ Proiectul a fost selectat pe prima pozitie in lista de proiecte
acceptate la finantare, ceea ce ne-a confirmat inca de la Tnceput
potentialul acestuia de a aduce cetatenilor, servicii noi, de calitate si o
imagine imbunatatita a administratiei publice
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PRINCIPALELE OBIECTIVE

Call center Portal

Plata
electronica
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BENEFICIARII PROIECTULUI

Municipiul ‘

Cetatenii
E P, Municipiului Brasov

Angajatii g \
Primériei Braso '

Reprezentantii
mediului de afaceri Institutiile subordonate

WP Municipiului Brasov
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IMPLEMENTAREA BUNEI PRACTICI

@ Prin proiect s-au asigurat toate cele 5 grade de sofisticare :
1 — postarea informatiilor online;

2 — interactiune unidirectionala: existenta formularelor online
pentru a fi descarcate;

3 —interactiune bidirectionala: posibilitatea de a transmite online
formulare completate;

4 — tranzactii electronice complete, inclusiv livrarea si/sau plata;

5 — livrarea proactiva si automata a serviciului.
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IMPLEMENTAREA BUNEI PRACTICI

Servicii electronice catre cetateni care contribuie la dezvoltarea si
eficientizarea activitatii Municipiului Brasov.

SISTEMUL INFORMATIC INTEGRAT

PLATA
CALLCENTER INFOCHIOSC PORTAL ELECTRONICA

ARHIVARE y MANAGEMENT TAXE SI

URBANISM

ELECTRONICA DOCUMENTE IMPOZITE

BUGET — PERSONAL — REGISTRU
CONTABILITATE ANV el ol

Institutii

Acces: www.brasovcity.ro , E-functionar, Servicii pentru cetateni "™TE"NET
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IMPLEMENTAREA BUNEI PRACTICI

Portal WEB - ofera cetatenilor si mediului de afaceri accesul la serviciile
oferite de primarie: Portal de servicii e-administratie integrate,
implementat cu 3 componente, portal Internet (public securizat), Extranet
(parteneri), Intranet (intern).

Subsistem de plata electronica - componenta care asigura tuturor
cetatenilor acces la informatiile relevante despre taxele si impozitele locale,
oferind Tn acelasi timp o solutie facila, rapida si comoda pentru achitarea
datoriilor la bugetul local.

Acces: www.brasovcity.ro , E-functionar, Servicii pentru cetateni
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Subsistemul PORTAL INTERNET

Plata online Solicitarl frecvente

Servicil pentru cetateni E-Functionar
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Subsistemul PORTAL INTERN
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IMPLEMENTAREA BUNEI PRACTICI

Call Center telefonic automatizat pentru relatia cu cetatenii, ofera
cetatenilor informatii telefonice statice si dinamice (interogare baze de
date), fara interventia unui operator uman.

Call center

INTERACTIONEAZA TELEFONIC

0268 405000
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ELEMENTE INOVATOARE

Conceput in anul 2008, “Primaria Brasov la un click distantal” este un
proiect inovator

Caracterul inovator rezida din modul de abordare, in atingerea
scopului si a obiectivelor.

Oferim o solutie integrata de servicii electronice, care apropie Primaria
Brasov de cetatean, utilizand noi mijloace de interactiune: telefonica si
online.

De la aceasta idee s-a nascut si titlul proiectului: ,,Primaria Brasov la un
click distanta!”.
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ELEMENTE INOVATOARE

Ca elemente inovatoare se regasesc doua concepte:

- Portalul web cu servicii integrate care a introdus o noua notiune:
Functionarul public electronic (eFunctionar) care conduce pas cu pas
cetateanul spre rezolvarea solicitarilor acestuia.

- Solutia Call-Center, 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 dar poate si apela la serviciile
operatorilor Call Center care il consiliaza si 1i ofera informatii,
descarcand astfel cca. 30% din activtatea departamentelor de
specialitate.
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LECTII INVATATE

Tn urma implement3rii proiectului,

Am invatat ca toti actorii implicati in proiect trebuie sa dezvolte o
relatie de parteneriat de tip win-win care se aiba un scop comun:
dezvoltarea unui proiect sustenabil care sa poata sta la bazele
unor practici de succes in administratia publica din Romania.

Am invatat ca nu este suficient sa implementezi corect un astfel de
proiect, pentru succesul acestuia este nevoie de o armonizare cu
intreg mediul legislativ care guverneaza administratia publica
locala, cu impact in serviciile de utilitate publica

Am invatat ca este nevoie de efort si preocupare continua in
schimbarea sau actualizarea procedurilor interne.
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LECTII INVATATE

Prezent la incheierea perioadei de implementare a proiectului
ministrul MCSI a declarat:

,Brasovul este in topul comunitatilor care se apropie de mediul virtual
si care fac eforturi sa departeze cetateanul de cozile de la ghiseu si de
interactiunea directa cu functionarii publici. Am vazut la Brasov un
sistem informatic performant, bazat pe solutii care s-au dovedit bune

pentru mediul privat si care au putut fi adoptate si pentru sfera
publica”

,Un proiect de o asemenea amploare nu este usor, schimba institutia
si modul de lucru, creeaza discutii, insa, cu timpul, vom intelege ca este
necesar si util, atdt in interesul cetatenilor, cat si al institutiei si
functionarilor” a declarat si primarul Brasovului, dl.George Scripcaru.
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STATISTICI GENERALE POST IMPLEMENTARE

Statistici generale (octombrie 2015):

- Accesari portal servicii: 739.123 vizitatori

Conturi active pe portal:  7.562 cetateni
208 functionari publici
672 societati comerciale

Conturiin asteptare: 5.034 cetateni
472 societati comerciale

Solicitari online rezolvate: 1.250

Plati electronice: 2.900.625,30 lei
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Nu s-a inchelat aici!

Nevoia fireasca de dezvoltare si extindere
a serviciilor electronice continua...
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“DISPECERAT TEHNIC INTEGRAT
LA NIVELUL MUNICIPIULUI BRASOV
- SERVICII ELECTRONICE GEOSPATIALE”

PROIECT FINANTAT PRIN POS CCE

@ Program Operational Sectorial Cresterea Competitivitatii Economice” 2007 — 2013

@ Axa 3.2.1 ,Sustinerea implementarii de solutii de e-guvernare si asigurarea
conexiunii la broadband, acolo unde este necesar”

@ Bugetul total al proiectului: 6.568.371,76 lei

@ Asistenta nerambursabila acordata: 5.191.132,52 lei
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PROBLEMA IDENTIFICATA

» Anul 2011. Pentru o facila gestionare a informatiilor si interactiune
imbunatatita cu cetatenii, s-a impus construirea unui mediu operational
integrat care sa ofere servicii privind orice problema edilitara din
municipiu.

» Analizand tipurile de solicitari, au fost identificate fluxuri de lucru care
au la baza solicitari cu privire la serviciile oferite de primarie dar si sesizari
cu privire la servicille oferite de institutiile care gestioneaza
infrastructura municipiului. Pentru ca aceste informatii sa ajunga in
sistemul informatic, functionarul trebuia sa introduca manual aceste date.

» ldentificand nevoia de a reduce efortul consumator de resurse pentru
culegere date provenite de la terti precum si nevoia de a responsabiliza
gestionarul informatiei sau serviciului respectiv oferit catre public, am
dezvoltat prin proiect SERVICII ONLINE accesate de institutiile/companiile
partenere si care ofera ulterior informatii catre public.
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SCOPUL SI INCADRAREA BUNEI PRACTICI

SCOPUL PRINCIPAL AL PROIECTULUI a fost asigurarea unei viziuni integrate
asupra problemelor care afecteaza domeniul public al Municipiului Brasov
precum si realizarea unui concept de integrare intre toate componentele
sistemului informatic al Primariei Brasov prin:

e imbunatatirea accesului cetatenilor la servicii de dispecerat utilizand
metode electronice

e diversificarea gamei de servicii oferite prin monitorizarea si optimizarea
performantei la nivelul compartimentelor de specialitate si al operatorilor
economici care presteaza servicii de salubrizare, intretinere strazi, iluminat,
etc.

e responsabilizarea administratiei prin vizibilitatea asupra performantei
serviciilor

Proiectul face parte din Planul Integrat de Dezvoltare Urbana
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PRINCIPALELE OBIECTIVE

» Principalul obiectiv al proiectului a fost implementarea unui Dispecerat
Tehnic Integrat la nivelul Municipiului Brasov care sa permita atat eficientizarea
unor activitati ale institutiei cat si oferirea de servicii electronice catre
cetateni, continuandu-se procesul de informatizare inceput in anul 2009 prin
implementarea proiectului “Primaria Brasov la un click distantal!”.

» Obiectivele generale ale proiectului au fost:

1. Oferirea unei alternative catre cetateni pentru accesul la anumite servicii ale
Primariei prin intermediul componentei call-center a Dispeceratului, a portalului
internet si a componentei geoportal

2. Realizarea unei infrastructuri de schimb de date cu companiile de utilitati
care gestioneaza infrastructura municipiului

3. Construirea unui mediu operational Tmpreuna cu infrastructura de
echipamente si aplicatii care sa permita analiza integrata a informatiilor
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BENEFICIARII PROIECTULUI

APA GAZ

Cetateni

TRANSPORT INCAL ZIRE
PUBLIC
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DESCRIEREA BUNEI PRACTICI

Mediul operational (Dispeceratul), Tmpreuna cu infrastructura de
echipamente si de aplicatii, permite analiza integrata a informatiilor
provenind din diferitele aplicatii si sisteme tehnice operate de catre Primarie.

Ofera o alternativa catre cetateni pentru accesul la anumite servicii ale
Primariei, prin intermediul componentei call center a dispeceratului sau prin
intermediului portalului internet, inclusiva componentei geoportal.

Servicii electronice geospatiale - schimb de date electronic pentru
eficientizarea comunicarii cu companiile de utilitati (Protocol schimb date)

Acces Dispecerat:
0268 /984
** www.brasovcity.ro
ssdispecerat@brasovcity.ro
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Subsistemul Dispecerat — preluare si rezolvare solicitari
Cetateni

mediu dé afaceri, " ' |
institutii partenere |
1 B

/Dispecer.at Q & @@ o
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ELEMENTE INOVATOARE

@ Caracterul inovativ al proiectului este conferit de implementarea,
in premiera pentru administratia publica din Romania, a unei
platforme personalizate pentru gestionarea relatiei cu cetatenii.

@ Proiectul a adus o componenta noua cetatenilor, prin oferirea unui
mediu institutionalizat de servicii de dispecerizare care gestioneaza
orice problema edilitara din oras.

@ Dispeceratul ofera un mediu operational pentru aplicarea
conceptului de Smart City ca vector de dezvoltare locala in Brasov
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ELEMENTE INOVATOARE

@ Informatizarea relatiei cu cetateanul a atins 2 dimensiuni:

1. Gestiunea centralizata a datelor de identificare a cetatenilor si
organizatiilor de pe teritoriul municipiului, implementand conceptul
,single version of the truth” referitor la informatiile privind identitatea

2. Managementul integrat al interactiunii cu cetateanul, indiferent
de canalul de comunicare utilizat: telefon, email, posta, portal web
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LECTII INVATATE

In urma implement3rii proiectului am Tnvatat ca:

@ strategia trebuie adoptata de un parteneriat ce cuprinde cetateni,
mediul de afaceri, autoritati publice, care trebuie sa impartaseasca
0 viziune comuna in construirea unui mediu integrat de servicii Si
informatii pentru gestionarea teritoriului si infrastructurii municipiului
Brasov

@ pentru succesul proiectului fiecare partener trebuie sa isi asume
responsabilitatea pentru sectorul sau de activitate si sa comunice
eficient cu toti partenerii implicati.
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LECTII INVATATE

,0data cu finalizarea implementarii acestui proiect putem spune ca
brasovenii vor avea acces la un instrument facil in rezolvarea
problemelor sesizate pe domeniul public, dar si o informare, in timp real,
a stadiului de solutionare a unei solicitari adresate primariei. De
asemenea, fiecare constructor, fiecare retelist va trebui sa ii informeze pe
cetatenii Municipiului Brasov cu privire la lucrarile pe care le desfasoara
pe domeniul public, stadiul acestora si durata lor.

Acest dispecerat inseamna o responsabilizare a celor care fac interventii
pe domeniul public, indiferent daca vorbim de interventii de urgenta ale
retelistilor, deficiente in functionarea unui semafor sau gestionarea
cdinilor fara stapdn”, a declarat dl George Scripcaru, primarul
Municipiului Brasov.
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STATISTICI GENERALE POST IMPLEMENTARE

Statistici generale (octombrie 2015):
Incidente pe stare si categorie (1)

Municipiul Brasov

Categorie incidente Rezolvat
Animale 17 116 133
Apa Canalizare 1 37 38
Capac Canal Lipsa 1 53 54
Categorie neprecizata 20 20
Cereri de informatii 4558 4558
Disciplina Constructii 1 32 33
Groapa 6 161 167
lluminat 4 202 206
Mobilier Urban 1 79 80
Parcari 883 883
Salubritate 152 152
Semnalizare Rutiera 64 64
Spatii Verzi 230 230
Vehicul Abandonat 23 23

Total general:
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STATISTICI GENERALE POST IMPLEMENTARE

Statistici generale (octombrie 2015):

Incidente dupa origine (2)

Total general:

Origine incidente Total
Teleton 62/4
E-mail 14
Web 397

6685

Operator

Activ

Rezolvat

Total

Compania de Apa 12 12
Distrigaz 1

FDEE Electrica Distributie 2

RCS/RDS 1 1

Regia P.L. a Padurilor Kronstadt RA 3

Serviciul public de gestionare a animalelor 13 115 128

Total general:
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Va multumesc
pentru timpul acordat !

Gabriela Vlad — Manager proiect
gabriela.vlad@brasovcity.ro
http://www.brasovcity.ro



