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Acest livrabil face parte din proiectul ,,Cresterea transparentei decizionale si simplificarea procedurilor
administrative pentru cetateni — ANTO-CIIC™. Livrabilul denumit ,,Manual de digitalizare™ reprezintd
continuarea livrabilului precedent denumit . Strategie de implementare a procesului de digitalizare™ si
are ca scop identificarea si descrierea specificatiilor, experientelor si functionalitatilor care trebuie
dezvoltate in vederea construirii unor servicii 100% _.contactless” (fard interactiune umand) intre
Primaria Cluj — Napoca si cetateni. Accst livrabil este urmat de planul dec sustenabilitate care va
cuprinde detalii cu privire la modul in care strategia de digitalizare poate fi implementatd gi desfasurata
in cadrul institutiei.

Orice demers strategic, indiferent de scara la care este implementat, sau de scopul initierii §i
desfasurarii lui, cuprinde un diagnostic. Prima parte a studiului de adancime a avut ca scop
identificarea potentialului de digitalizare a Primdriei Cluj — Napoca, nevoia digitalizirii serviciilor
publice cdtre cetateni si alti stakeholderi ai institutiei, toate acestea concretizandu-se intr-un model de
digitalizare denumit sugestiv Model Multidimensional de Transformare Digitald. Acest demers, este
unul de pionierat in institutiilc din Romania deoarece demersurile de digitalizare pe care institutiile le
adoptd sunt propuse de companii cu scop comercial, care nu urmdresc intotdeauna integrarea si
orchestrarea solutiilor digitale intr-un model sustenabil si care sd@ pund in valoare potentialul strategic
de digitalizare al institutiei.

Prin urmare, inca din primul livrabil ne-am propus un demers original centrat atit pe nevoie de
digitalizare ale institutiei cat si pe relatia digitala a Primariei Cluj — Napoca cu cetdtenii. De asemenea,
am urmdrit obiectivele proiectului ,.Cresterea transparentei decizionale si simplificarea procedurilor
administrative pentru cetiteni — ANTO-CIIC™, mai precis obiectivele fiecdrui livrabil. Demersul pe
carc il propunem este centrat pec Modelul Multidimensional de Transformare Digitala. prezentat in
detaliu in primul livrabil si care vine in sprijinul institutiei pentru a face pasii necesari pentru atingerea
maturitatii digitale. Transformarea digitala, asa cum am ardtat in livrabilul anterior presupune atat
capabilitati si capacitati cheie ale institutiei cat si valorificarea potentialului uman prin dezvoltarea
competentelor si abilitatilor digitale.

Pe baza studiului de adancime si a demersului strategic din livrabilul intitulat ,Strategie de
implementare a procesului de digitalizare™ ne propunem ca in acest livrabil s descriem experienta
digitald si elementele care definesc contactul digital intre institutie si cetdteni si functionalitatile
necesare sub forma unui manual de digitalizarc pe care Primiria Cluj — Napoca sa-1 utilizeze in etapele
ulterioare ale dezvoltarii functionarului public virtual Antonia. Acest manual devine util in procesul
dezvoltarii si operationalizarii solutiei digitale pentru interactiunea 100% ,.contactless™ dintre institutie
si cetdteni. Nevoia de a digitalizare relatiile dintre institutie si cetdteni prin digitalizarea serviciilor
publice se bazeazd pe mai multe argumente. Pe de-o parte existd o nevoie de a eficientiza activitatea
institutiei, iar digitalizarea conduce la atingerea acestui obiectiv si reducerea costurilor de operare si pe
de altd parte la convergenta institutiei cu progresul tehnic si socio — economic.
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Acest livrabil are mai multe obiective. Pe de-o parte ne propunem, conform procedurilor existente in
cadrul Primdriei Cluj — Napoca sa definim noua experienta digitala 100% ,,contactless™ in relatia pe
care cetdtenii o au cu Primdria Cluj — Napoca. Pe de alta parte ne propunem si oferim toate
informatiile si cunostintele necesare pentru ca aceastd noud experientd sd fie livratd catre cetateni,
adoptatd si utilizatd la scard cat mai mare. Aceste informatii vor fi deosebit de utile in procesul de

dezvoltare a solutiei tehnice ca etapa distincta in acest proces.

Acest document a fost pregitit cu sprijinul s1 implicarea echipei de management de proiect.
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1. Descrierea procedurii ,,Servicii publice oferite prin centrul de informare pentru
cetateni” - PS-28

Unul din obiectivele principale ale proiectului este digitalizarea relatiel dintre Primaria Cluj — Napoca
si cetateni prin intermediul tehnologiilor si inovatiilor digitale. Exista multiple scenarii care pot descrie
aceasta interactiune. Pentru a raspunde cerintelor functionarului public virtual Antonia ne vom focusa
pe responsabilititile pe care le are in relatia cu cetatenii Serviciul CIC din cadrul Primariei Cluj -
Napoca. Rolul acestui departament este de a primi si inregistra petitii adresate Municipiului Cluj —
Napoca si expedierca raspunsurilor de catre compartimentele de specialitate prin intermediul CIC.
Serviciul CIC are, deci un dublu rol, mai precis acela de interactiune cu cetatenii si de directiona
petitiile catre departamentele care au competentele si responsabilitatile necesare si ulterior furnizarea
rezolutiilor catre cetateni.

In primul livrabil argumentam faptul ¢a strategia de digitalizare a institutiei trebuie sd vizeze in acelasi
timp atét procesele interne din cadrul institutiei. cat si relatia cu cetatenii Municipiului Cluj — Napoca
si cu stakeholderii institutiei. Digitalizarea are un rol transformator asupra eficientei proceselor interne,
precum si in eficientizarea relatiei cu cetatenii dandu-i o dimensiunc digitala. Activitatea Serviciului
CIC se subscric ambelor dimensiuni in care transformarea digitalda genereaza cfecte pozitive, prin
urmare alegere acestui serviciu din cadrul primiriei in vederea digitalizarii devine o oportunitate
pentru institutie.

In momentul elaborarii acestui material, doar o parte, mai precis 90 din cele 500 de formulare pe care
cetatenii le au la dispozitie sunt digitalizate. Digitalizarea formularelor aduce avantaje multiple de
ambele parti, si pentru cetiteni, dar si in plan institutional. In subcapitolul aferent digitalizarii
procedurii PS-28 vom aduce argumente si detalii despre impactul pozitiv pe care il genereaza
digitalizarea procedurii.

Serviciul CIC reprezintda compartimentul distincet, din cadrul Primariei Cluj — Napoca, pentru relatii cu
publicul organizat in baza art. 6, alin. 1 din OG nr.27/2002 pentru asigurarea primirii i inregistrarii
petitiilor adresate institutiei. Prin intermediul Serviciului CIC se preiau aceste petitii, majoritatea pe
suport hartie si tot acest serviciu expediaza inapoi catre cetateni raspunsurile si rezolutiile la cerenle
inainte catre primarie. Serviciul Centrul de Informare pentru Cetateni — CIC isi desfasoara activitatea
la sediul central al institutiei, dar si in alte zece locatii din cartierele Municipiului Cluj — Napoca.

Activitatca pe care Serviciul CIC o desfasoara se incadreaza in douda mari categorii. O parte din
activitate este la nivelul ghiseelor care relationeaza direct cu cetdtenii din cadrul Serviciului CIC, si
activitdti care se desfasoard la nivelul biroului care nu intrd in contact direct cu cetatenii din cadrul
serviciului CIC. Tn pasajele urmatoare enumerdm activitatile Serviciului CIC in functie de cele doua
criterii, urmarind ca principal argument pentru digitalizare diversitatea si amploarea procesului.
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1. La nivelul ghiseelor care relationeaza direct cu cetatenii din cadrul Serviciului CIC
a. asigurarea accesului la informatii legate de institutie, in timpul programului cu
publicul
b. primirea si inregistrarea tuturor solicitarilor, sesizdrilor, petitiilor sub orice forma,
formulate in scris sau prin din partea cetatenilor si institutiilor, conform 0G.27/2002
privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor
c. preluarea corespondentei aduse prin curieri si efectuarea procedurilor specifice
d. efectuarea si ducerea la indeplinire a procedurilor specifice pentru actele intrate in
institutie care intrd sub incidenta Codului de procedura civila
inscrierea in audienta a cetatenilor la executivul primariei
inregistrarea conform Regulamentului ClujBike pentru utilizatori in sistemul
ClujBike. Intocmirea dispozitiilor de incasare a penalitatilor pentru cardurile
ClujBike si ulterior deblocarea lor

(5]

g. intocmirea avizelor de plata a taxelor catre casierie

h. eliberarea autorizatiilor de libera trecere

i. eliberarea raspunsurilor si a documentatiilor primite de la compartimentele de
specialitate din institutie, cdtre petitionari

2. Lanivelul biroului care nu intrd in contact direct cu cetatenii din cadrul Serviciului CIC:
a. procesarea actelor in vederea repartizarii pe compartimentele carora le sunt adresate
prin aplicatia Infocet si scanarea celor care intrd in aceasta procedura
b. sigurd relatia permanenta cu primariile de cartier in vederea bunei desfasurari a
relatiilor cu publicul
¢. expedierea corespondentei $i a raspunsurilor primite de la compartimentele de
specialitate din institutie, catre petitionari.

Din cnumecrarca acestor activitati putem deduce mai multe concluzii. In primul rand toate accste
activititi umane care augmenteaza procesul au un caracter repetitiv, deci se pot afla sub incidenta
digitalizarii. Un alt aspect este ca intreg procesul pe care il gestioneazd Serviciul CIC ca o interfata
intre institutie si cetdteni poate fi automatizat si digitalizat. Activitatile si procesele pot fi translatate in
medii digitale, rezultatul final fiind o noua experientd, digitala pentru cetateni, precum si multiple
avantaje pentru institutie.

Procedura ..Servicii publice oferite prin centrul de informare pentru cetiteni” - PS-28 are o serie de
elemente componente, insd pentru manualul de digitalizare care reprezinta fundamentul solutiei
tehnice care urmeaza a fi dezvoltatd punctul de plecare il reprezintd circuitul documentelor. Solutia
tehnica trebuie s urmeze procedura, prin urmare, consideram ca este relevant si important s facem o
descriere a circuitului documentelor depuse de cetateni.

In cadrul Primariei Cluj — Napoca, procedura prevede doud situatii. Prima situatia intervine atunci cand
derularea activitatii are loc la nivelul ghiseelor care relationeazd direct cu cetdfenii din cadrul

Competenta face difersntal Proiect selectat in cadrul Programulut Operational Capacitate Administrativd cofinantat de Uniunea Europeana, din Fondul Social Eurgpean 6

Document confidential o



PCCA -

Programil Doeratienal Capacitate Admintstratied
Competenta face diferenta!

I ATua e StrUe T b

Serviciului CIC. Cea de-a doua situatic apare atunci cand petitiile cetatenilor se depun la nivelul
biroului care nu intrd in contact direct cu cetatenii din cadrul Serviciului CIC.

Preluarea si inregistrarea petitiilor
Intrarea documentelor in institutie se face prin ghiseele de relatii cu publicul, |
unde se primeste si se inregistreaza corespondenta pe suport de hartie adusa
de curieri, corespondenta electronica primita pe e-mail
registratura(@primariaclujnapoca.ro si pe adresele de e-mail ale angajatilor
CIC, precum si petitiile formulate in scris direct de la petitionari.
Actele intrate in institutie de la curieri sunt preluate de catre angajatii CIC
dupd urmdtoarea procedura:

e preia curierul, pe baza bonului de ordine eliberat de aparatul de
numere de ordine de la intrarea in institutie solicitat de acesta,

e angajatul CIC care a preluat curierul, primeste de la acesta trimiterile
insotite de borderou, confirmari de primire, dovezi de inmanare, dupa
caz, si verifica toate actele aduse, apoi trece la efectuarea procesarii
acestora care consta in:

- aplicarea  stampilelor - Primar/Consiliul  local/Primaria
municipiului Cluj-Napoca. dupd caz, primele doua stampile
cuprinzand si datele personale ale angajatului CIC care a preluat
actele si semnatura de primire a acestuia.

- returneaza curierilor borderourile. confirmarile de primire si
dovezile de inmanare, dupa caz.

e ulterior, dupa primirea §i procesarea corespondentei, aplica urmatoarea
procedura:

- in functie de volum, dacd numarul trimiterilor permite inregistrarea
acestora de catre angajatul CIC care a preluat curierul, acesta
inregistreaza fiecare trimitere in programul electronic de gestiune a
documentelor Infocet.

- daca volumul e mai mare, corespondenta preluata se repartizeaza
proportional la toti angajatii CIC aflati la ghiseu in vederea
inregistrarii cu cod unic in Infocet.

Petititle si anexele lor, primite pe e-mail. sunt listate pe suport de hartie si
inregistrate in Infocet de catre angajatul CIC, care le aplica stampila de intrare
in institutie, numarul de inregistrare si indicativul compartimentului la care au
fost repartizate. In cazul in care aceste e-mailuri contin un volum mare de
informatii in atasamente, acestea nu se listeaza ci sc atascaza la numarul de
inregistrare primit in Infocet de catre persoana desemnata din cadrul
Serviciului CIC sa inregistreze e-mailurile.
inregistrarea petitiilor

Angajatii  Serviciului CIC inregistreaza petitiile st le  transmit cétre
compartimentele de specialitate din institutie, in functie de obiectul acestora

prin sistemul informatic Infocet si fizic in urma aplicarii procedurilor de
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gestiune a documentelor aferente fiselor de post.

Inregistrarea petitiilor se face de catre angajatii CIC, prin intermediul
programului electronic de gestiune a documentelor Infocet, repartizind
instantaneu petitiile inregistrate catre compartimentele de specialitate din
Etapa 2.1 institutie, in functie de obiectul acestora.

La ghiseu este obligatoriu ca cetateanul sa se prezinte cu
cererea/adresa/solicitarea completata de el la toate campurile pentru a putea fi
inregistrata de catre angajatul CIC.

Programul electronic de gestiune a documentelor Infocet asigurd inregistrarea
imediatd pc suport electronic a intrarii corespondenici si petitiilor. cu

atribuirea unui numdr de inregistrare unic, cu data §i ora inregistrarii,
indiferent de operator, care are acces pe baza de utilizator si parola in contul
propriu din sistemul informatic.

Inregistrarea actelor in Infocet se face prin completarea de catre angajatul
Serviciului CIC a campurilor solicitate astfel:

- la .PROVENIENTA", ,CNP/CUT", NR.EXTERN", .,ADRESA",
LTELEFON", .EMAIL" cu datele petitionarului/solicitantului scrise
pe actul prezentat spre inregistrare

- la, TIPACT" completeaza tipul petitiel

- la ,,CUPRINS" completeaza tipul petitiei si date relavante din
continutul acesteia

- la , TRIMITE LA" alege compartimentul de specialitate din institutie
citre care va fi distribuitd spre solutionare petitia in functie de
obiectul acesteia,

- la sectiunea ,,OBSERVATII" completeaza daca este cazul

prin accesarea butonului .,CREAZA INREGISTRARE" genereazi
numarul de inregistrare.

Repartizarea petitiilor de catre angajatii Serviciul CIC cdtre fiecare |
Etapa 2.3 compartiment se face utilizindu-se indicativul numeric al compartimentului,
din structura organizatorica.

Dupa inregistrarea petitiei in programul electronic de gestiune a documentelor

Infocet, in functie de modalitatea de depunere a documentului, cetafeanul

primeste de la angajatul CIC confirmarea inregistrarii acesteia in institutie
astfel:

- pentru cererile depuse fizic — un bilet care cuprinde stampila identica

cu cea de pe documentul depus - Priméria municipiului Cluj-Napoca,

Etapa 24

data Tnregistrarii, numarul de inregistrare generat de programul Infocet
si codul directiei unde a fost repartizat actul.

- pentru cererile depuse electronic — o confirmare electronica care
precizeaza numdrul cu care a fost inregistrata petitia-in institutie, cu
urmdtorul continut : ,,Buni ziua, cererea/solicitarea/petitia dvs. a fost

inregistratd cu numarul. ............. Boziseans (indicativul compartimentului
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unde a fost repartizat documentul)/ ........ (data inregistrarii) la Primaria
municipiului Cluj-Napoca ".

Pentru petitiile care se trimit de catre solicitanti de mai multe ori, Serviciul
CIC va inregistra fiecare petitie in parte, generind un numar de Infocet
individual pentru fiecare petitic in parte, directionndu-le catre
compartimentele de specialitate.

Compartimentele de specialitate constata faptul ca solicitarile intrd sub
incidenta art.10, 0G.27/2002, si le vor conexa utilizand functiunca dedicata
din aplicatia Infocet, furnizind conform cadrului legal, 0G.27/2002, un singur
raspuns, invocand art.10 din 0G.27/2002, si specificand toate numerele de
inregistrare aferente petitiilor repetate. apoi inchizand procedura respectand
pasii procedurali aferenti fiecarui tip de procedurd in parte care corespunde
tipului respectiv de petitie.
Eliberarea rispunsurilor si documentatiilor citre petitionari, prin ghiseul de eliberari
documente
Toate documentele si documentatiile se predau ghiseului Eliberare documente
in intervalul orar 8.30 — 12.00 pe baza unui borderou care cuprinde numarul
de inregistrare, numele si prenumele beneficiarului si data solutionarii.
Borderoul este intocmit si semnat de cdtre inspectorii care solutioneaza
documentele. fiind semnat, dupa verificare, si de cdtre inspectorul din cadrul
Etapa ITI ghiseului Eliberare documente care preia documentele. Un exemplar al
borderoului se restituie inspectorului care I-a intocmit si un al doilea exemplar
raimane pentru arhivare la ghiseul Eliberare documente. Odatd cu intocmirea
borderoului. documentele solutionate sunt operate de catre emitenti i in
programul Infocet fiind trimise spre expediere pe Serviciul Centrul de
Informare pentru Cetateni.
Documentele preluate pe bazi de borderou sunt organizate in functie de
numarul de inregistrare si de tipul actului

Pentru eliberarea unui document, cetitenii se prezinta la ghiseu cu numarul de
inregistrare primit la depunere. Dupa identificarea documentului solicitat in
programul Infocet de catre angajatul CIC, acesta este predat cetateanulul pe
baza unui registru in care se va trece numarul de inregistrare, tipul actului,
datele de identificare ale persoanei care solicitd eliberarea si semnatura
acestuia. In cazul documentatiilor de urbanism, daca exista diferente de taxe,
sau taxe solicitate la cliberare, angajatii CIC de la ghiseul Eliberare
documente intocmesc dispozitii de platd pentru incasarea acestora in
programul Infocet si noteazi pe documente numarul si data chitante1. O copie
a chitantelor va ramane in cadrul ghiseului Eliberare documente urmand a fi
predata inspectorului care a emis documentul pentru care s-a intocmit
chitanta.

Documentele eliberate vor fi operate in programul Infocet de catre inspectorii
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din cadrul ghiscului Eliberare documente. Astfel, in programul Infocet, |
accesand sectiunea Expediaza documente si tastand numerele de inregistrare
corespondente actelor eliberate, inspectorii de la ghiseul Eliberare documente
opereazi fiecare document folosind modul direct de expeditie mentionandu-se

data eliberarii si datele de identificare ale cetatenilor care le-au ridicat. |

Tabelul 1: Procedura si fluxul documentelor la nivelul ghiseelor care relationeaza direct cu cetateni din cadrul Serviciului
cic

Preluarea si inregistrarea petitiilor

In fiecare dimineata angajatii CIC din biroul colectare, scanare si distribuire

Etapa | documente cglecleazﬁ togte actele inregistrate de pe ghisee, rémase‘din ziua
precedentd si cele inregistrate de la instantele judecatoresti primite de la

curierl.

Actele colectate se impart pe compartimente de cétre angajatii CIC din biroul
colectare, scanare si distribuire documente, iar pe baza Referatului
nr.7480/425/08.01.2013 si a notei interne nr.273315/452/21.06.2016 o parte
din actele inregistrate le scaneaza.

Scanarea se realizeaza de catre angajatii CIC din biroul colectare, scanare si

distribuire documente si presupune parcurgerea urmatoarelor etape:

- crearea in calculator, zilnic la inceputul programului de munca, a unui
folder cu denumirea datei din ziua in curs unde se vor salva toate
actele scanate pe parcursul zilei de lucru,

Etapa 12 - decapsarea si pregitirea actelor in vederea introduceril pagind cu

pagina in aparatele scanner din dotare,

- scanarea propriu-zisa,

- transformarea in format electronic a documentului scanat intr-un figier
ciruia i sc atribuic ca denumire numarul de inregistrare al actului
scanat si care se salveazi in folderul cu denumirea zilei de lucru in
curs.

Dupa efectuarea scanarii documentului, angajatii CIC din biroul colectare,
Etana 1.3 scanare si distribuire documente acceseaza aplicatia Infocet §i opereaza
ctapa 1.3 . ) ) , =y , ! .
atasarea acestuia la numdrul de inregistrare primit la ghiseul de inregistrare

documente.

Dupi finalizarea operatiunilor de scanare si atasare a actelor, acestea sunt
Et 14 impartite de angajatii CIC din biroul colectare, scanare si distribuire
tapa 1.4 : ; ; . .
documente pe compartimente la fel ca §i toate celelalte acte intrate s

inregistrate in institutie.

in biroul colectare, scanare si distribuire documente existd dulapuri
compartimentate pentru fiecare directie din institutie, pe fiecare compartiment

Etapa 1.5

fiind scris indicativul directiei si pentru fiecare fiind alocat un registru de
predare-primire.

Etapa 1.6 Dupa distribuirea actelor pe compartimente aceslea sunt trecute in registru
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bucata cu bucata, dc_ﬁngaja;ii CIC din biroul colectare. scanare si distribuire
documente , notind de pe fiecare act inregistrat numarul primit din programul
Infocet, urmand a le preda seccretarelor fiecarui compartiment. Dupa
efectuarea verificarii impreund cu angajatul CIC a fiecirui numar inregistrat si
trecut in registru, persoanele desemnate de fiecare compartiment preiau actele
si semneaza de primire in registre.

Expedierea corespondentei si a rispunsurilor citre petitionari

Prin intermediul biroului expedieri sunt expediate citre cetateni documente |

Etapa Il . ; ; s
. solicitate pe bazd de borderou de catre compartimentele de specialitate.

Plicurile insotite de borderou sunt aduse de catre inspectorii de specialitate din
cadrul institutiei si sunt predate catre angajatii CIC de la biroul de expedieri
pana la ora 11:00. Pentru fiecare borderou adus acestia aloca un numar intern
CIC si il descarca din programul Infocet in folderul zilnic. Plicurile se verifica
Etapa 2.1 dupi borderou, fizic (sa aibd notat pe plic destinatarul, expeditorul si stampila
TP) dar si in format electronic, scandnd numarul de prezentare sub forma de
cod de bare atdt de pe plic cit si de pe confirmarea de primire astfel incat sa
corespunda. In cazul coletelor, angajatii CIC de la biroul de expedieri
completeaza buletinul de expeditie care insoteste coletul.

Dupa preluarea plicurilor, angajatii CIC intocmesc un centralizator zilnic in
care sunt cumulate toate borderourile preluate in ziua respectiva.
Centralizatorul zilnic contine mai multe file” ( .introducere™, ,Posta
Romana”, ,simple”, ,AR”, ,, RA”, ., RN").Din fila ,introducere” selecteaza
corespondenta simpla pe care ulterior o carteaza pe judete si tari i intocmesc
borderoul de prezentare TP intern si extern. Din fila" Posta Roména
Etapa 2.2 selecteaza corespondenta internd si externa recomandata si cea cu confirmare
de primire care se sorteaza in ordine crescitoare a numerelor de prezentare si
se salveaza in format ..csv.". In cazul coletelor intocmesc borderou de
prezentare. Predarca corcspondentei se¢ face pe baza unui proces verbal de
predare-primire impreund cu centralizatoarele aferente fiecarui tip de
expediere, care sunt stampilate si semnate de angajatul CIC care le
intocmeste, iar fisierele in format ,.csv." le trimit in format electronic ( e-
mail).

(‘oresp&1dcr1ta instiluliei_ este preluatd de citre Posta Romana la ora 13:00,
cind este preluat si returul (confirmari de primire $i plicuri) pe baza de proces
Etapa 2.3 verbal. Returul institutiei este transmis si in format electronic, pe care
angajatii CIC il verificd si il sorteaza pe directii. Predarea returului pe
compartimente sc face pe bazd de proces verbal.

Posta Romana sorteaza toate trimiterile in functie de gramaj iar pe baza
acesteia angajatii CIC intocmesc o situatie a trimiterilor pe fiecare zi in parte,
atat cantitativ cat si valoric. De doud ori pe luna acestia fac o confruntare cu
Posta Romana privind situatia trimiterilor in urma careia se intocmeste factura
fiscald. Angajatii CIC verificad daca factura fiscala este intocmitd corect ( s

coincida cu situatia lor) dupa care o inregistreaza in programul Infocet.
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Factura fiscala este data spre decontare la Serviciul Contabilitate insotita de
nota interna si ordonantare de plata, fiind semnate de sef serviciu si director.
La sfarsitul lunii, documentele justificative se arhiveaza (borderourile de
expediere, centralizatoarele aferente fiecarui tip de expediere, procesele
verbale, returul) de cétre angajatii CIC de la biroul expediere corespondenta.

Tabelul 2: Procedura si fluxul documentelor la nivelul biroului care nu intrd in contact cu cetdtenii din cadrul Serviciului
0 {

Dingrama PS-28 iy Anexa A

CERERI/ :
SRR numérului de inregistrare, inregmirate

Avizare de citre ANGAIAT) CIC < e .
Directia Juridica

clasirii pentru Pr petitiilor 1 ved
petitille predini pe directii. Scanarea petififlor
anonime conform prevederilor legale in

Prelucrarea si solutionarea » W!Nﬂ:
Corespondenys

raspunsuri solicitari/ eliberdri
raspunsuri si documentatii

Figura 1: Diagrama procedurii . Servicii publice oferite prin centrul de informare pentru celateni” - PS-28

Asa cum reiese din tabelele anterioare care reflectd fluxul documentelor in cele doua situatii, o parte
din procedura este digitalizata si automatizata prin intermediu aplicatiei Infocet. Aceastd aplicatie este
utilizatd pentru gestiunea interna a fluxului de documente $1 mai putin pentru interactiunea digitald cu
cetatenii Municipiului Cluj — Napoca. Prezenta noastra la sediul Primariei din Cluj — Napoca a scos in
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cvidentd si faptul ¢a in ctapa a doua a depunerii cererilor de citre cetateni existd o activitate
redundanta, mai precis, petitiile care se depun in format tipdrit sau scris pe hartie, se redacteazi in
format digital de catre angajatii CIC de la ghiseele cu cetitenii.

2. Serviciul public digital pentru cetiteni - Antonia

Paradigma administratiei publice se schimba, iar trecerea la servicii publice digitale pentru cetiteni
genereazd valoare. Aceastd schimbare de paradigmid se datoreazd si trecerii de la managementul
public, organizarea si procesele institutionale centrate pe criterii de eficienta si cficacitate, la 0 noua
orientare, descentralizatd si focusati pe nevoile reale ale cetdtenilor. Transformarea digitala a
institutiilor publice reprezinta cadrul si contextul de desfisurare al unui nou tip de management public
bazat pe tehnologie si servicii digitale. Nu doar posibilitatea co-credrii valorii pentru cetiteni este un
efect al transformarii digitale ci si schimbarea rolurilor in relatia institutie publicd - cetitean. In
aceasta relatie, prin digitalizare se reduce semnificativ distanta dintre institutiile publice i cetdteni, iar
valoarea propusa captd noi valente pentru ca este livrata prin intermediul unor noi canale. Un alt efect
transformator este faptul ca serviciile publice digitale si transformarea digitala in ansamblul ei
genereazd date, care prin metode adecvate si analitice pot oferi predictibilitate institutiei ti in
consecintd proactivitate in actul administrativ.

Transformarea digitald presupune si un nou mod de a interactiona cu cetatenii, mai exact prin
intermediul experientelor digitale. Serviciile publice, in aceasta logica se transforma in experiente
digitale pentru cetateni. Simpla interactiune cu ghiseul clasic al unei institutii publice se poate
transforma in experiente digitale mai prietenoase si care si genereze avantaje atat pentru institutie cat
§1 pentru cetdtenii orasului. Serviciile digitale genereazi doua schimbari majore in managementul
public:
I. relatia dintre institutie si cetateni se schimbd radical si continud sd evolueze:
2. designul operatiunilor si proceselor (capabilititi, capacitdti, competente si abilitati) interne din
institutie suferd profunde transformiri pentru a livra cetatenilor servicii publice prin
intermediul unei noi experiente digitale.

Vom detalia pe larg in paragrafele urmitoare modul in care transformarea digitala modifica relatia
dintre Primaria Cluj — Napoca si cetiteni.

|. Schimbarea relatiei dintre institutie si cetiteni este determinatd si guvernata de dinamica
serviciilor centrate pe cetdtean, astfel:

a. Qutput-ul serviciilor publice devine o experientd. Prin intermediul digitalizarii si al
mediilor digitale fiecare cetdtean poate percepe diferit serviciul public in functie de
timp, spatiu, locatie, contexte si modul in care sunt accesate serviciile. Mai mult decat
atat, traversam o paradigma care din punct de vedere social §1 economic genereazi o
multitudine de tipare de consum, in functie de preferintele individuale, obisnuintele si
modul in care fiecare cetitean consumi informatia. O adaptare la aceste tendinte prin

A
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intermediul noilor experiente publice digitale poate creste valoarea actului publi
perceputa de cetateni,

In prezent, experientele sunt co-create. Considerim ci valoarea ecosistemului  d
stakeholderi ai Primdriei Cluj — Napoca consta in implicarea lor in co-crearea valorii s
implicit a serviciilor publice digitale pentru cetateni. Prin intermediul co-credrii. nt
doar ca cei implicati, inclusiv cetdtenii, vor raspunde pozitiv ¢i se vor angaja si vol
aloca atentie §i resurse. Aceastd noud valoare care este oferiti de serviciile publice
digitale este una experientiala.

Experienta serviciilor digitale excede relatiei de tipul unu — la — unu care existd intre
primdric si cetdtean. Serviciile publice digitale devin parte a ccosistemului local alcatuit
din retele, furnizori de servicii si infrastructurd, stakeholderi diversi, clustere.
comunitati, companii etc. Serviciile publice digitale dobandesc caracteristica de a putea
fi configurate i reconfigurate astfel incat sa satisfaci dinamica agteptarilor celor care le
acceseaza.

2. Administratia publicd are la dispozitie patru modalitati prin care poate si raspunda, prin

intermediul transformirii digitale dinamicii relatiei cu cetatenii dupa cum urmeaza:

d.

Digitalizarea arhitecturii interne institutionale, dezvoltarea si valorificarea potentialului
strategic institutional pentru digitalizare. Institutia poate externaliza in ecosistemul
regional acele capabilitati si capacititi pe care nu le stdpanestc sau care exista la nivel
de ecosistem.

Dezvoltarea unei platforme digitale pentru interactiunea cu cetatenii, acel .~ one-stop-
shop™ pe care il propuneam in primul livrabil. Transformarea digitala confera avantaje
acelor entitati care dezvolta platforme digitale deoarece interactiunea cu cetatenii este
semnificativ imbunatatita. De asemenea, integrarea pe platforma a unor noi servicii sau
experiente pentru cetdteni i a unor furnizori noi de solutii reprezintd un beneficiu
major. Scalarea platformelor este posibila daci creste gradul de adoptie al tehnologiei
de catre cetateni.

Capabilitati si capacitti dinamice pentru reformarca portofoliului de servicii publice
digitale.

Capabilitati, capacitati i competente pentru utilizarea unor instrumente analitice pentru
a masura modul in care sunt consumate serviciile publice de catre cetiteni si care este
efectul experientelor digitale.

Impactul pe care il genereazi serviciile 100% _contactless” livrate prin intermediul serviciilor publice
digitale asupra institutiei poate fi concretizat dupd cum urmeaza:

- schimba fundamental natura dintre Primiria Cluj — Napoca si cetiteni

- schimba rolul pe care-I are cetiteanul

- dezvoltarea unor solutii tehnice care si preia si si intermedieze digital interactiunea
= pune in valoare rolul strategic pe care il are transformarea digitala in cadrul Primdriei Cluj —

Napoca
- valorifica potentialul strategic de digitalizare al institutiei (capabilitati, capacitati, competente si
abilitati)
Competenta face diferenta! Profect selectat in cadrul Programulul Operational Capacitate Administrativa cofinantat de Uniunea Europeand, din Fondul Sacial European [ 4
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permite reorganizarea interni intr-o manierd dinamica deoarece o parte din angajati pot prel
sarcini noi

imbunatateste intr-o manieri dinamica, in functie de cerinte infrastructura operationala
institutiei

alocarea inteligentd a resurselor institutionale

definirea si masurarea succesului relatiei institutie — cetateni

Cadru pentru transformarea digitala a relatiei 100% w~contactless™ dintre institutie si cetiteni
Acest cadru are la baza servicii digitale si presupune indeplinirea urmatoarelor principii:

1.

.tuJ

n

Rezultatul final al serviciilor digitale pentru cetiteni este o experientd noud. Efecty
transformator este cresterea angajamentului cetatenilor fatd de obiectivele strategice al
institutiei si o satisfactie mai mare in relatia cu serviciile administratiei, toate acestea putand |
masurate pe baza unor metrici st indicatori

Co-crearea valorii pentru cetateni se face alaturi de stakeholderii relevanti ai Primariei Cluj -
Napoca din cadrul ecosistemului local sau regional. Reprezentantii institutiei trebuie si fi
constienti de faptul ci propunerea noii valori pentru cetiteni, prin serviciile publice digitale st
poate face intr-un mediu subiectiv, jar interactiunea sa nu fie una consistenta si permanenti
Reticenta la schimbare si retinerea cetitenilor fatda de mediile digitale poate fi un inhibitor a
transformarii digitale. De accea, furnizarca serviciilor digitale citre cetdteni trebuic sa genereze
O experientd pozitiva si pentru angajatii primdriei, deoarece ei reprezintd o capabilitate cheie a
institutiei in acest proces,

Diversitatea mediilor prin care se pun la dispozitia cettenilor noile servicii digitale reprezinta
un element esential. In Municipiul Cluj — Napoca diversitatea cetatenilor este mare, prin
urmare canalele si mijloacele prin care sunt puse la dispozitia acestora serviciile institutiei
trebuie sa fie adaptate nevoilor siexperientelor lor. Conform proiectului, prin intermediul
solutiei tehnice Antonia. cetatenii vor interactiona cu Primiria Cluj — Napoca in mediul online
utilizand reteaua Internet, prin intermediul unor aplicatii chatbot si in anumite situatii prin
intermediul unor dispozitive tehnice fizice cu rol de interfata fizica.

Furnizarea serviciilor publice digitale, mai precis functionarul virtual sunt bazate pe un sistem
digital, care reprezinti un mix de capabilitati, capacitati si competente concretizat la nivel
mstitutional in oameni. cunostinte i informatii si tehnologii. Acest sistem digital este
reprezentat in cazul nostru de Modelul Multidimensional de Transformare Digitala pe care l-am
propus in primul livrabil.

Arhitectura digitali a institutiei in care procesele si tehnologia devin resurse s1 capabilitati
organizationale.

Platforma digitala de tipul »one-stop-shop™ pentru furnizarea integratd a serviciilor publice
digitale. Aceasta platforma poate deveni si mediul digital potrivit pentru co-crearea si testarca
de noi servicii.

Inovare continua prin invatare pentru a furniza servicii publice digitale de calitate citre
cetatent, pentru a integra noi idei $1 pentru realocarea inteligenta a resurselor. Institutia ar trebui
sd urmeze iterativ si continuu tripticul Digitalizare — Transformare — Inovare.

Metrici i analitice pentru masurarea experientei digitale a cetitenilor pentru imbunatitirea
serviciilor publice.
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3. Cele patru dimensiuni ale serviciilor publice digitale Antonia

Ca parte a strategiei de digitalizare, oferirea de citre Primiria Cluj — Napoca a serviciilor publice intr-
maniera digitala presupune conturarea a patru dimensiuni. Antonia ca serviciu public digital, din punc
de vedere a caracteristicilor s1 calitatii trebuie sa fie definit de urmatoarele dimensiuni: rezultat, acces
coerenta si continuitate.

Rezultatul reprezinta misura in care functionalitatile software si hardware, ale solutiilor care urmeazi -
fi dezvoltate. genereaza beneficiile urmirite de citre utilizatori, in cazul nostru cetatenii municipiulu
Cluj — Napoca. Pentru a obtine rezultatele dorite, in cazul nostru informatii sau solutii la diverse cerer
depuse catre Primaria Cluj — Napoca, cetatenii trebuie si parcurga anumite etape. Calitatea solutiei
tehnice de depunere digitaldi a acestor cereri si rezultatele obtinute exprimi succesul implicarii
cetatenilor in noua experienta digitala. Calitatea procesului, perceputa de cetiteni este conditionata de:
- disponibilitatea serviciului
- naturaletea si firescul fluxului specific etapelor care trebuie parcurse de catre cetdteni in noua
experienta digitala
- masura in care actiunile pe care le fac cetatenii in mediul digital sunt corelate cu rezultatul
asteptat

Accesul se referd la masura in care solutia tehnica genereazi rezultatele asteptate de catre cetiteni. Mai
exact spus, in ce masurd solutia tehnici reprezinti o alternativi viabild de a oferi rezultatele asteptate
de catre cetateni prin intermediul unei noi experiente digitale. Accesul la serviciile publice specifice
functionarului  public virtual Antonia. trebuie  sa indeplineascd urmatoarele caracteristici:
disponibilitate, scalabilitate. consistentd, siguranta si vizibilitate.

Coerenta se referd la gradul sau masura in care Antonia reprezintd pentru cetitean un parcurs firesc si
coerent si cat de facili sunt acesti pasi in vederea indeplinirii obiectivului dorit. Aceastd dimensiune a
functionarului public virtual Antonia va oferi cetatenilor posibilitateca de a se angaja mai usor in
proces. In cazul experientelor digitale utilizatorii, in cazul nostru cetatenii, vor analiza utilitatea unui
serviciu in integralitatea lui. Prin urmare, calitatea serviciului depinde de calitatea progresului si a
tranzitiilor de la o sarcini la alta.

Continuitatea este masura in care serviciul se redefineste pentru a raspunde diversitatii si evolutiei
nevoilor, dar si tiparelor comportamentale ale cetatenilor pe toate cele trei dimensiuni anterioare.
Experienta digitala este un proces care dezviluie $i se¢ descoperd in timp. Aceasti descoperire a
experientei nu este doar un rezultat al studierii modului in care cetatenii utilizeaza serviciile publice
digitale. Continuitatea reprezinta rafinarea serviciilor digitale ca raspuns la nevoile cetdtenilor si modul
in care consuma serviciile.
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4. Dezvoltarea solutiei digitale Antonia din perspectiva Human and
Computer Interaction

Solutiile dezvoltate pentru interactiunea digitali cu cetatenii trebuie aliniate cu principiile Huma
Computer Interaction. Designul unei solutii bazate pe aceste principii cuprinde procesul de stabilire
unui cadru de baza pentru interactiunea cu utilizatorii solutiilor digitale, in cazul nostru cetdtenii, ia
acest proces include un set de pasi iterativi si activitati. Respectarea principiilor Human Compute
Interaction reprezintd activitatile preparatorii necesare pentru dezvoltarca unei solutii tehnice Antoni:
interactive care va avea un grad ridicat de utilitate si o experienta digitald atractiva pentru cetateni.
Prima etapa in acest demers o constituic identificarea nevoilor. Dezvoltarea oricirei solutii digital
incepe cu analiza unor nevoi functionale. Antonia reprezinta o solutie digitald care elimin:
interactiunea umana dintre institutie $i cetitean, aceasta fiind preluatd de functionarul virtual. Astfe
cd, o solutie viabila, care sa fie adoptatd si utilizata cu usurintd de catre cetateni trebuie si fic
construitd In jurul experientei de utilizare si a utilizatorului. Vom descrie in pasajele ulterioare
functionalitatile pe care trebuie si le indeplineascd solutia digitali Antonia. Aceste functii vor fi
activate direct de catre utilizator prin intermediul interactiunii (sarcini functionale si sarcini specifice
interfetelor cu utilizatorul), Experienta de utilizare, trebuic si fie simpld. sa conducd la usurinta in
invatarea pasilor necesari $1 In exploatarea solutiei tehnice. Experienta de utilizare cuprinde si
elemente de interfatd cu utilizatorii care sunt non-functionale si care depind in mare masuri de solutia
tehnica adoptata si de solutiile aflate la dispozitia dezvoltatorului.

Cea de-a doua etapa este reprezentata de analiza wtilizatorilor, acesta fiind o etapd esentiala in
stabilirea designului interactiunii dinte cetdteni si solutia tehnicd dezvoltata. Rezultatele acestei etape
se vor reflecta in cerintele, sau functionalititile pe care ar trebui sa le cuprindi solutia tehnici. Avind
in vedere faptul ca cetitenii Municipiului Cluj -Napoca formeaza un grup eterogen suntem de parere
ca solutia tehnica ar trebui sa fie adresata unui grup cat mai larg de utilizatori.

Modelarea scenariilor si a sarcinilor care trebuie parcurse de citre cetateni reprezintd cea de-a treia
etapa in elaborarea unei solutii tehnice viabile. [dentificarea si analizarea etapelor pe care ar trebui sa
le parcurga cetitenii in noua experienta digitala reprezinta preconditii esentiale pentru a dezvolta o
solutie care, prin functiile sale sa indeplineasca cat mai usor nevoile acestora. Acest pas al modelirii
interactiunii, este un element important in procesul de dezvoltare al solutiilor tehnice si a relatiilor
dintre diverse secvente ale interactiunii cetitean — Antonia. Dezvoltatorul solutiei tehnice trebuie sa
aibd n vedere scenariile posibile ale interactiunii digitale dintre cetatean si functionarul virtual
Antonia.

Procesul de selectie a celor mai potrivite interfete de interactiune intre sistemul digital Antonia Si
cetatean este un alt element important care stabileste principiile de interactiune dintre om s$1 masina in
cadrul noii experiente digitale. Noua experienta digitald trebuie si indeplineascd, din punct de vedere a
interfetelor de interactiune, urmitoarele criterii;

- accesul sa fie simplu si nerestrictiv
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utilizatorul sa inteleagd procesul pe care trebuie si-I parcurga in procesul de utilizare a solutie
tehnice

solutia tehnica sa fie intuitiva, iar utilizarea ei sa se faca intr-o manieri fireasca, iar procesele s3
decurga natural si fluent

utilizatorul sa beneficieze in permanenta de un ghid st informatii referitoare la progres si pasii
de urmat

solutia tehnica sa fie disponibila si persoanelor cu diverse deficiente si dizabilitati

interfetele care intermediazi actiunea pot fi atat software (pagini web si medii digitale, chatbot)
cat si hardware (dispozitive care intermediaza interactiunea vizuala si auditiva cu cetdtenii)
interfetele sa ofere sigurantd in exploatarca solutiei tehnice si sd nu pericliteze datele si
informatiile

utilizarea interfetelor si necesite un nivel minimal de cunostinte digitale pentru a nu ingradi
accesul

datele si informatiile manipulate prin intermediul interfetelor sa-si pastreze calitatea si
integritatea

informatiile prezentate si puse la dispozitia utilizatorilor sa fie corecte, exacte. suficiente si
optim prezentate pentru a fi asigurate imersiunea si angajamentul utilizatorului in proces

un sistem de masurare a interactiunii si a angajamentului cetatenilor Tn acest proces

5. Noua experienta digitala bazati pe digitalizarea procedurii PS-28

O experienta digitala bine definita si concretizata intr-o solutie tehnica aflatd la dispozitie cetatenilor
va genera un angajament mai mare al interactiunii lor cu serviciile publice digitale oferite de Primaria
Cluj — Napoca si implicit multiple beneficii in plan institutional. Angajamentul utilizatorilor, in cazul
nostru cetatenil, in interactiunea cu solutiile tehnice dezvoltate si concretizate in functionarul public
virtual Antonia poate fi analizat din mai multe perspective. Consideram ca dezvoltarea solutiei tehnice
Antonia, trebuie sa vizeze o participare cit mai largd si diversi a cetatenilor in procesul de utilizarea a
serviciilor publice digitale si un angajament cit mai mare in procesul de utilizare al functionarului
public virtual. Noua experienta digitala generata de solutia tehnica presupune:

I participarea si angajamentul cetatenilor in procesul de interactiune cu Antonia, indiferent ca
este in mediul fizic prin contactul cu un dispozitiv hardware $i / sau software sau online
reprezintd un proces si un produs al interactiunii digitale

2. angajamentul cetatenilor si implicarea in proces va avea valente afective, comportamentale

si cognitive

angajamentul si implicarea cetdtenilor sunt strans legate de calitatea procesului de design al

experientei de utilizare astfel:

ad

- profunzimea implicarii va tine de clemente temporale, emotionale si cognitive in
procesul de interactiune
- interactiunea poate varia de la superficiala la profunda si depinde de componente
cheie cum ar fi ,.touchpoints™
4. capacitatea de a genera o practicd sociala care s fie adoptata de cat mai multi cetiteni si
integrarea Antoniei in practicile sociale ale cetatenilor din Municipiul Cluj - Napoca
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3. experienta de utilizare poate fi limitati sau facilitatd de factori externi cum ar f
constrangeri, obiective, motivatii, limitiri st calitati personale ale utilizatorilor

in procesul de dezvoltare al solutiilor tehnice specifice unui functionar public virtual care si contin
elemente de autenticitate, dezvoltatorul trebuie sa construiasca profilul cetateanului care va utiliz
solutiile digitale care definesc functionarul public virtual Antonia. Noi am denumit acest profi
cetateanul digital, deoarece va deveni utilizator al noii experiente digitale de interactiune cu Primari
Cluj - Napoca. Cetateanul digital este un profil al cetateanului din Municipiul Cluj — Napoca, car
adoptd si utilizeaza serviciile publice digitale furnizate de primarie. In acest Sens, pentru ca experient:
digitala sa fic una autenticd, dezvoltatorul va trebui sd realizeze profilul cetateanului digital. Exista
varietate de tehnici i metode prin intermediul cirora poate fi alcatuit profilul cetiteanului digital, ia
alegerea cea mai potrivitd rimane la latitudinea dezvoltatorului.

In procesul de conturare a profilului cetateanului digital trebuie s se aibi in vedere si:

- dorinta acestuia de a impartasi datele personale pentru o viitoare experientd si servicii mai
adaptate propriului profil si propriilor dorinte

- suportul acestuia pentru tehnologiile digitale emergente care cresc viteza si comoditatea

- asteptari din partea institutiilor publice pentru a se implica in proiecte colaborative alituri de
stakeholderi in vederea inovarii serviciilor publice locale

- nevoia de securitate cibernetici

- dorinta de a co-crea viitorul orasului alaturi de stakeholderii relevanti din cadrul ecosistemului
local / regional

- nevoia unei experiente digitale relevante $1 cu sens pentru un angajament mai mare

- nevoia de a avea un comportament anticipativ bazat pe tehnologie

- nevoia de valorificare a potentialului personal

- nevoia de conectivitate si ubicuitate a serviciilor publice

6. Cerintele de functionalitati ale solutiei tehnice digitale Antonia

Solutia tehnica digitala Antonia are ca scop digitalizarea relatii Primariei Municipiului Cluj — Napoca
Cu cetdtenii sai. Scopul urmarit este digitalizarea depunerii petitiilor si cererilor pe care cetatenii le
adreseaza Primiriei Cluj — Napoca. In acest proces, solutia tehnica digitalizeaza interactiunea si
genereazd o experientd noud, digitala pentru cetateni. in paragrafele urmdtoare descriem principalele
caracteristici care asigurd componenta digitald si functionalitatile noii experiente digitale in relatia
mstitutiei cu cetatenii.

I. Depunerea si procesarea online a documentelor de catre cetateni, atat in mod vizitator, ¢t 8t
prin autentificare. Aceasta functionalitate a solutiei tehnice care urmeazi a fi dezvoltati va
permite cetatenilor sd depuna online sub forma unor formulare digitalizate petitiile si cererile
adresate birourilor de specialitate din cadrul Primiriei Cluj — Napoca.
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Solicitarea de informatii utile despre depunerea documentelor prin intermediul unui chatbot.
Aceasta functionalitate va da posibilitatea cetatenilor sa solicite si si primeasca informatii
relevante despre modul in care pot depune documentele aferente petitiilor si diverselor
solicitart atat in maniera online cat §i offline. Pentru comunicarea cu chatbot-ul vor fi folosite
canale media digitale. Utilitatea acestei functionalitati este primirea informatiilor relevante in
timp real scurtdnd astfel pierderea timpului pentru ciutarea informatiilor online sau direct la
ghiseul de informatii din cadrul institutiei

Administrarea electronica a documentelor prin urmatoarele procese: registraturd, clasificare
conform nomenclatorului, evidenta unitati arhivistice, selectionare, acces si pastrare. Accasta
functionalitate, care urmareste procedura are ca scop digitalizarea si automatizarea fluxului de
documente, atat cele care intrd in institutie cit si cele care isi urmeaza fluxul in cadrul
institutiei. Aceastd functionalitate trebuie sa fie in concordantd cu procedura prezentatd in
primul capitol al acestui livrabil. Functionalitatea are in vedere fluxul petitiilor si cererilor
depuse de cetdteni pentru solutionare, precum si a altor documente care fac parte din acest
proces.

Export securizat al documentelor pentru wtilizatorii care au drepturile necesare. Aceastd
functionalitate arc ca scop posibilitatea ca acei utilizatori, atit din cadrul institutici cat si cei din
exterior sa acceseze si sd exporte intr-un format comun si usor de transmis si manipulat
documentele la care au acces. Aceastd functionalitate devine utila pentru eficientizarea
manipuldrii documentelor digitale, accesul centralizat la documente si utilizarea lor in
detrimentul documentelor tipdrite pe suport de hartie.

Integrarea cu alte sisteme existente, pentru a facilita administrarea centralizata a
documentelor. Studiul de profunzime pe care l-am realizat si prezentat in cadrul livrabilului
intdi a scos in evidenta faptul ¢a in cadrul Primdriei Cluj — Napoca existd o multitudine de
solutii informatice, atat software cat si hardware. Acestea sunt interconectate partial, iar acest
fapt dovedeste digitalizarea partiala a institutiei deoarece pentru a opera in anumite aplicatii,
operatorul uman trebuie sd preia manual din alte aplicatii informatiile necesare. Intr-o institutie
digitalizata acest proces devine automat deoarece informatiile circula fluent daca sistemele sunt
interconectate. Interconectarea sistemelor consideram ca este aspectul cel mai important asupra
cdruia institutia trebuie sa acorde atentie deoarece o interconectare slabid va incetini ritmul de
transformare digitala. Multitudinea cererilor (peste 500), dar mai ales fluxul pe care-| parcurg
acestea pana sd ajungd fnapoi la cetdteni implicd in anumite situatii fie transmiterea
informatiilor intre mai multe tipuri de aplicatii, fie intre departamente care utilizeaza diverse
sisteme software si hardware. Infocet rezolvd o parte din nevoia de interconectare si flux de
documente, insa consideram cd viitoarca solutie tehnicd Antonia. pentru a-si pune in valoare
potentialul trebuie sa fie conectatd cu celelalte sisteme ale Primariei Cluj — Napoca.

Crearea unei arhive de copii digitale ale documentelor traditionale existente in arhiva
institufiel, care prezinta valoare operationala in prezent si integrarea acestora in sistem.
Pastrarea g1 integritatea documentelor venite de la cetiteni sub forma cererilor sl a
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documentelor pe care institutia le trimite cdtre acestia este un clement important al procedur
PS-28. In acest sens. o arhiva digitald care poate fi accesati fie de operatori umani, fie d
cetateni, tie de alte sisteme interconectate vine si raspunda acestei provociri. Consideram c
aceasta functionalitate trebuie sa fie corelati cu criterni de sigurantd si securitate cibernetica.

7. Oferirea serviciilor de depunere de documente atat in infochioscuri, cdt si printr-o platform
online care sa poata fi accesatd din orice locatie si care sa nu presupuna deplasare
cetateanului la infochiose. Diversitatea mediilor si a tehnologiilor digitale este unul di
obiectivele noii experiente digitale, pe care-l sugeram dezvoltatorilor $i care este prezentat ir
paragrafele anterioare. Cu cat mediile prin intermediul cirora cetatenii vor interactiona cu
serviciile public vor fi mai diverse, cu atit rata de adoptie va fi mai mare. Antonia devinc
disponibild pe platforma online a primariei, dar isi propune ca atit in sediul principal al
institutiei cat si in primariile de cartier si existe dispozitive sub forma unor infochioscuri cu
care cetatenii pot interactiona pentru a depune cererile. Aceste infochioscuri reprezinta solutii
care incorporeazd atat elemente hardware ct si software fiind conectate la ecosistemul digital
al primariei asigurand conectivitatea cu celelalte aplicatii si resurse.

8. Oferirea unei documentafii de functionare si a unor cursuri de formare pentru utilizarea
Jfunctionarului  electronic. in Modelul Multidimensional de Transformare Digitalda o
componentd importantd sunt abilitatile si competentele resurselor umane. Transformarea
digitala ca proces nu ar fi posibild fara aportul resurselor umane si fard implicarea lor activi,
dar mai ales fira reconfigurarea profesionald in anumite situatii. Utilizarea, operarea si
valorificarea potentialului strategic de digitalizare al Antoniei de citre primdrie presupune
dobandirea competentelor necesare. Aceste competente si abilitati pot fi dobandite in urma
organizarii de cursuri si workshop-uri cu angajatii de pe diverse paliere ale institutiei.

9. Posibilitatea cuantificarii muncii angajafilor primariei si realizarea unor analize calitative si
cantitative pe viitor. Unul din obicctivele principale ale digitalizarii cste formarca, la nivel
institutional a unui comportament strategic bazat pe informatii si analitice, Datele si
informatiile, in procesul de digitalizare oferd o capabilitate unica la nivel organizational,
Aceasta este predictibilitatea. Activitatea institutionald in era digitald presupune utilizarea
ntensa a datelor si informatiilor pentru a dobédndi cunostinte care si serveasci procesului
decizional in managementul public. Considerdm relevant ca in viitor solutia tehnica Antonia si
dispund de un modul prin intermediul ciruia datele analizate si se transforme in cresterea
calitatii vietii pentru cetitenii Municipiului Cluj — Napoca.

in figura numarul doi prezentam o posibila schema logica a solutici tehnice Antonia. care cuprinde
elementele componente ale posibilelor solutii tehnice care urmeazi a fi realizatd in cadrul proiectului.
Aceasta schema logica prezintd atat elementele de bazi ale modelului cat si interdependentele
functionale dintre acestea. Schema logica cuprinde cele trei componente ale Antoniei, mai precis
colectarea i procesarea automati a petitiilor si cererilor adresate de cetatenii Primariei Cluj — Napoca,
un chatbot care furnizeaza in timp real informatiile solicitate de cetateni si un infochiosc pentru
colectarea automata a cererilor tiparite sau completate pe suport hdrtie. Sistemul tehnic Antonia este
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conectat la bazele de date si de cunostinte pentru a putea furniza serviciile publice digitale catre

cetateni.

Persoana fizicd sau
Juridica care
interationeazd cu
Primdria in mediul
digital
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Document confidenttal

pentru meta
informati cereri
List fitillor
nec

f

Robot fizic

Depozit de
documente

Baza de date server

27



Programu! Operational Capacitate Administrativd
Inirmme Struciura
Competenta face-diferents! et Suruiurate

Bibliografie
I. Aagaard A. (2019), Digital Business Models. Driving Transformation and Innovation, Springer
2. Abolhassan F. (2017), The Drivers of Digital Transformation, Springer
3. Clemons E.K. (2019), New Patterns of Power and Profit. A Strategists Guide to Competitive

»

on Lh

Advantage in the Age of Digital Transformation, University of Pennsylvania

Dervin M. (2018), Digital Transformation from the Inside Out, Marcus Dervin

Deschamps, 1. (2014), Innovation Governance, John Wiley & Sons

Galvan R., Murray, J., Markides, C. (2008), Strategy, Innvation and Change. Challenges for
Management, Oxford University Press

Greenway A., Terrett, Ben., Bracken, M., Loosemore, T. (2018), Digital Transformation at
Scale: why the strategy is delivery, London Publishing Partnership

Gupta S. (2018), Driving Digital Strategy. A Guide to Reimagining Your Business. Harvard
Business Review Press

Herbert L. (2017). Digital Transformation. Buid your Organizations Future for the Innovation
Age, Bloomsbury

. Perkin, N., Abraham. P. (2017), Building the Agile Business through Digital Transformation,

Kogan Page

. Rauser A. (2016), Digital strateggy. A guide to digital transformation, CreateSpace
. Rogers D. (2016), The Digital Transformation Playbook. Rethink Your Business For The

Digital Age, Columbia Business School Publishing

- Sandkuhl K., Stirna J. (2018), Capability Management in Digital Enterprises, Springer
. Shane S. (2008), Handbook of Technology and Innovation Management, Wiley
. Shilling M. (2017), Strategic Management of Technological Innovation, fifth edition,

McGraw-Hill

- Swaminathan A., Meffert J. (2017), Digital @Scale. The playbook vou Need to Transform Your

Company, Wiley

. Trott P. (2017), Innovation Management and New Product Development, Pearson Education

Limited

. Wheelen T., Hunger I.. Hoffman A.. Bamford C. (2018). Strategic Management and Business

Policy. Globalization, Innovation and Sustainability, fifteents edition, Pearson Education
Limited

- White M. Bruton G. (2011), The Management of Technology and Innovation. A strategic

Approach, second edition, South-Western Cengage Learning

.Zhu X. (2019), Emerging Champions in the Digital Economy. New Theory and Cases on

EvolvingTechnologies and Business Models, Springer

Competenta face diferental Project selectat in cadrul Programulul Operational Capacitate Administrativa cofinantat de Uniunea Europeana, din Fondul Social European 23

Document canfidential e

[
3 -



SMILINEA ELROPE AMA

PCCA

Programul Operdtions! Capacitate Administrativa
Combetents face diferents’

Nr. Corl Cerere Cod cerere ‘ Nivel ‘

serviciu digitali;:.are~<
Cerere de Informatii de interes ‘ |

0/

| 101 public — cf. L 544/2001 101.001 ‘ 100,00%

(%]

2 101 Cerere afisare anunt licitatie 101.002 L| 00.00%
101 Cerere afisarc anunt de mediu 101.003 ‘ 100.00% ‘
Cerere efectuare stagiu de 1
4 102 102.001 50,00% |

practica
Cerere de Eliberare copii

(1]
2 W documente din arhiva 381001 0% |
Cerere adeverinta ca detine/ nu
6 304 _ | 304009 50.00% |
detine teren agricol
__ I T

t‘ercre de ‘

Completare/Actualizare a bazei
7 305 305.002 ‘ 100,00% {

de date de Asociatii de
Cerere situatii solduri pentru ‘

8 305 i nsn 305.001 100.00%
Asociatii

proprietari

|

Cerere inscriere curs/ examen de

9 305 4 305.003 ‘ 100.00%
administrator

Cerere de eliberare adeverinta ‘
10 413 413.002  |50.00% |

sulta ‘
Cerere de eliberare adeverinta ‘
11 413 dcspégubiri in baza Icgii 413.005 50.00% ‘

10/2001 |

Cerere eliberare adeverinti de
12 413 radiere a ipotecii/de achitare 413.001 ‘ 50.00%

integrala a imobilului
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13 413
14 413
15 48

16 48

17 447
18 446
19 446
20 447
21 447
22 447
23 447
24 447
25 |44
26 46
57 |46
28 46
29 19
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Cerere pentru eliberare

de taxi

transport funerar

Cerere toaletare arbori

Eliberarea uneci Adeverinte

. 413.003
(generald)
Cerere refacere anexa 2 la
R B 413.006
contracte de vinzare -cumparare
Cerere de inscriere in concursul
. . 480.002
de Curitenie Generala
Comunicare date utilizator 480.001

adeverintd cd nu detin autorizatie 447.011

Cerere pentru Tema studiului de
trafic pentru acordarea avizului

e s . 446.007
de principiu al Serv, Siguranta
Circulatiet
Cerere aviz siguranta Circulatiei
restrictii trafic — schela. 446.005
container, etc
Cerere eliberare autorizatie de
A 3 3 447.015
spargere in regim de avarie .
Cerere autorizatie de transport
. DApe e TBED 447.002
prima autorizare L.265/2007
Cerere pentru acordarea
TSR . 447.009
autorizatiei de dispecerat Taxi
Cerere pentru acordarea
PHeT 447.014
autorizatier de rent car
Cerere acordare autorizatie de

447.010
Cerere de loc de vanzare in piata 449001

Cerere plantare arbusti si

. . 160.002
material dendrofloricol AGE.00

460.004

Cerere doborare (taiere) arbori  460.005

Cerere pentru organizarea unor

evenimente la Casino/Cinema 200.601
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50.00%

50,00%

100,00%

50%
(raspunsul

50,00%

100,00%

cetateanului)

50,00%

50,00%

50.00%

50,00%

50,00%

50.00%

100,00%

100,00%

100,00%
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Marasti/Cinema Dacia
30 49 Cerere actualizare date 490.004 | 100.00%
_ [
Cerere inscriere in sistemul |

3 : o
31 49 . 490.001 ||100,oou

Cerere inscriere in sistemul I

32 49 : 490.002 | 100.00% |
electronic PJ |

33 42 Cerere manifestare publica 422.002 150,00% |
Cerere aviz publicitate

34 42 < 422003
temporara

35 42 Cerere Fisa voluntar 424.002

36 424 Cerere inscriere voluntar 424.001

Cerere materiale informative

37 |42 . 421.001
harti

'Formular inscriere voluntar

3 A 2N .00%

84 Zilele Clujului 2018 427001 | 108,00

39 43 Comunicare incheiere lucriri 432.003 1100.00% 1
‘Comunicare investitor privind

40 43 data si locul convocarii comisiei 432.006 } 100.00% |
de receptie a lucririlor | ||
Formular sesiziri documentatii F ‘

41 43 PUD/PUZ supuse consultirii 433.007 1100.00% ||
‘publice |

Cerere pentru eliberarea

2 s = R . / f 5
2 = certificatului de sit arheologic 431.00

Cerere pentru eliberarea adresei

43 43 . . 431006 |
privind schimbarea destinatie
Cerere pentru eliberarea I I

3 ~
i certificatului de 431004 ’
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47

48

49

50
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=
d

Cerere pentru eliberarea unui

Cerere pentru eliberarea unui

intravilan/cxtravilan

Cerere pentru eliberarea

certificatului pentru eliberare

istoric nomenclatura stradala

Cerere pentru eliberarea

certificatului pentru eliberare

nomenclatura stradala si adresa

Cerere pentru eliberare
abonament de parcare pe strada

— persoane fizice

abonament parcare pe strada —

persoane juridice

'Cerere pentru eliberarea unui

abonamente de parcare in

parking — persoane fizice

abonament de parcare in parking

— Persoane Juridice

Cerere pentru schimbarea

locului de parcare

Cerere eliberare card parking
Cerere de inchiriere teren curte

Cerere de inchiriere teren sub

garaj

Cerere de prelungire inchiriere

teren curte

Cerere de prelungire inchiriere

teren sub garaj
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431.009

431003

700.001

700.002

700.003

700.004

700.005

700.006

451013

451014

451009

451007
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| |

Solicitare atribuire spatiu cu alta

57 |45

I 451015 100,00%

destinatie L ‘
58 45 Solicitare caleul chirie 451016 130,00% |
| e
59 45 Cerere de preemtiune 453001 150,00% |

" ) i—— S
60 105 Cerere adopta un spatiu Verde 105001 |' W
! SENE——

ANEXIA 1: Nivelul de digitalizare al cererilor
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