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Abstract

Web site-ul unei institutii publice este un instrument strategic pentru modernizarea serviciilor publice, promovarea
transparentei administrative si implicarea cetdtenilor in procesele decizionale. Aceasta lucrare analizeaza rolul esential al
platformelor digitale in transformarea administratiei publice, evidentiind obiectivele, metodologiile si rezultatele
cercetarii. Obiective: Studiul isi propune sa investigheze modul in care web site-urile publice pot facilita accesul
cetatenilor la informatii, simplifica interactiunile administrative si imbunatati eficienta institutionala. Scopul este de a
identifica bune practici pentru dezvoltarea unor platforme digitale care sa raspunda nevoilor variate ale utilizatorilor.
Studii prealabile: Lucrarea se bazeaza pe analize comparative ale platformelor utilizate in administratiile publice din
Romania si la nivel international, precum si pe literatura relevanta din domenii precum guvernarea digitala, accesibilitatea
online si securitatea cibernetica. Se face referire la experiente documentate in conferintele SCIC si TRUST, care
subliniaza importanta inovatiilor tehnologice. Abordare / metodologie: Cercetarea utilizeazd metode mixte, inclusiv
studii de caz, sondaje de opinie cu cetitenii i analiza indicatorilor de performanta ai platformelor existente. Designul
iterativ al solutiilor propuse a inclus implicarea utilizatorilor pentru validare si ajustari. Rezultate: Implementarea unor
web site-uri optimizate a condus la o crestere cu 35% a accesarii serviciilor online, reducerea birocratiei cu 20% si
imbunatatirea perceptiei publice asupra transparentei institutionale. Implicatii: Studiul are relevanta pentru practicienii
din administratia publica, cercetatorii din domeniul guvernarii digitale si factorii decizionali care doresc sa promoveze
digitalizarea. Valoare: Lucrarea ofera o contributie originala prin identificarea unor solutii practice pentru proiectarea si
implementarea web site-urilor publice, punind accent pe accesibilitate, eficienta si transparentad. Cuvinte cheie:
transparenta administrativa, digitalizarea serviciilor publice, accesibilitate digitald, eficienta institutionala.

Introducere

In contextul cresterii continue a digitalizarii serviciilor publice, website-ul unei institutii a devenit
un canal esential pentru comunicarea directa si eficienta cu cetatenii.

Dezvoltarea tehnologiei informatiei si expansiunea internetului au transformat modul in care
administratiile publice interactioneazd cu societatea, impunand noi standarde de accesibilitate,
interactivitate si eficienta.

Institutiile publice au responsabilitatea de a facilita accesul cetatenilor la informatiile de interes
general, iar website-urile acestora joaca un rol crucial in indeplinirea acestui obiectiv. Un website
bine structurat si actualizat nu doar cad oferd informatii esentiale despre activitatea institutiei, dar
contribuie si la imbuntatirea relatiei dintre administratie si comunitate. In acest sens, digitalizarea
serviciilor publice prin intermediul website-urilor oficiale reduce birocratia, optimizeaza procesele
administrative si creste nivelul de incredere al cetatenilor in institutiile statului [1].

Totodata, website-urile institutiilor publice sustin implementarea principiilor guvernarii deschise,
asigurand accesul la date si informatii esentiale pentru cetateni, mediul de afaceri si alte entitati
interesate. Aceste platforme devin puncte centrale de interactiune, oferind functionalitdti precum
depunerea online a cererilor, consultarea documentelor oficiale, programarea serviciilor si
transmiterea de sesizari sau sugestii [2]

Aceasta lucrare isi propune si analizeze importanta website-urilor institutiilor publice in contextul
actual al digitalizarii administratiei, evidentiind beneficiile acestora pentru cetateni si administratie.
Studiul va aborda aspecte precum structura si functionalitdtile esentiale ale unui website
institutional, impactul asupra transparentei si eficientei guvernamentale, precum si provocarile
asociate implementarii si gestionarii unor astfel de platforme.

Prin aceasta cercetare, dorim sa oferim o perspectiva ampla asupra modului in care website-urile
institutiilor publice pot deveni instrumente esentiale pentru modernizarea administratiei publice,
imbunatatirea relatiei cu cetatenii si cresterea eficientei serviciilor oferite [3]. Aceastd lucrare
analizeaza rolul website-ului unei institutii publice, evidentiind impactul acestuia asupra relatiei
dintre administratie si cetateni.

Prin intermediul acestui studiu, se vor investiga beneficiile unui website bine structurat, provocarile
implementarii sale si modalitatile prin care poate imbunatati accesul la servicii publice [4]. Lucrarea
este structuratd astfel incat sa ofere o intelegere clard asupra influentei website-urilor institutionale
in procesul de guvernare digitala.

Ipoteze de cercetare



Formulam urmatoarele ipoteze de cercetare:

»  Un website oficial bine structurat, actualizat si usor de navigat poate contribui la consolidarea
imaginii de transparenta si eficientd a unei institutii. Transparenta administrativa presupune
publicarea informatiilor de interes public, precum bugetele, proiectele, strategiile de
dezvoltare si deciziile autoritatilor. Atunci cand aceste date sunt usor accesibile pe website,
cetdtenii pot urmari activitatea institutiei si pot evalua nivelul de responsabilitate al acesteia.
In plus, disponibilitatea unor functionalititi interactive, precum solicitirile online de
informatii sau feedback-ul din partea cetatenilor, intareste sentimentul de implicare si
incredere in institutie.

» Accesibilitatea — Website-ul trebuie sa fie usor de utilizat pentru toti cetatenii, inclusiv pentru
persoanele cu dizabilitati, prin respectarea standardelor de accesibilitate (ex. WCAG - Web
Content Accessibility Guidelines).

* Website-ul unei institutii publice poate imbunatati eficienta serviciilor oferite prin
digitalizare si automatizare.Unul dintre obiectivele principale ale website-urilor institutiilor
publice este facilitarea comunicarii dintre administratie si cetateni. Aceasta comunicare poate
fi Imbunatatita prin mai multe mijloace:

» Canale de feedback si consultare publica — Prin intermediul formularelor online, sondajelor
si forumurilor de discutii, cetitenii pot transmite opinii, sugestii si plangeri, iar institutia
poate raspunde intr-un mod organizat si transparent.

» Servicii electronice — Website-urile moderne ofera posibilitatea de a depune online cereri,
declaratii si alte documente administrative, reducand timpul de asteptare si simplificind
procesele birocratice.

Obiective

Obiectivele acestei cercetari sunt Impdrtite in principale si secundare:
Obiective principale:
* Analizarea modului in care website-ul unei institutii publice contribuie la cresterea
transparentei administrative.
* Evaluarea impactului interactivitatii online asupra gradului de satisfactie al cetétenilor.

Obiective secundare:
» ldentificarea celor mai bune practici in dezvoltarea website-urilor institutionale.
»  Propunerea unor solutii pentru optimizarea functionalitatii website-urilor publice.

Metodologia de cercetare

Pentru atingerea obiectivelor propuse, aceasta lucrare utilizeaza o metodologie mixtd, combinand
metode cantitative si calitative, ceea ce permite o analiza detaliata a rolului website-urilor
institutiilor publice atdt din perspectiva teoretica, cat si din punctul de vedere al perceptiilor
utilizatorilor si al eficientei practice. Analiza documentard presupune examinarea literaturii de
specialitate si a exemplelor de bune practici in domeniul digitalizarii administratiei publice, avand
ca scop revizuirea teoriei privind digitalizarea serviciilor publice prin analiza studiilor academice,
a rapoartelor guvernamentale si a legislatiei in vigoare referitoare la utilizarea tehnologiilor digitale
n sectorul public.

Totodata, se urmareste identificarea celor mai relevante modele de website-uri institutionale prin
studierea exemplelor considerate eficiente la nivel national si international, evidentiind elementele
care contribuie la succesul acestora. De asemenea, se va evalua conformitatea website-urilor cu
standarde si recomandari internationale, precum WCAG (Web Content Accessibility Guidelines)
pentru accesibilitate si ghidurile stabilite de Comisia Europeana privind digitalizarea serviciilor

publice.

Pentru a intelege perceptiile si experientele utilizatorilor cu privire la website-urile institutiilor
publice, vor fi utilizate metode de cercetare empiricd, printre care aplicarea de chestionare
cetatenilor. Acestea vor permite colectarea de date cantitative referitoare la gradul de utilizare a
website-urilor institutiilor publice, nivelul de satisfactie privind accesibilitatea, claritatea



informatiilor si functionalitatile disponibile, precum si principalele dificultati intdmpinate in
utilizarea acestor platforme.

Pentru o intelegere mai profundd a modului in care functionarii publici percep si administreaza
website-urile institutionale, vor fi realizate interviuri semi-structurate cu specialisti IT care
gestioneazd platformele digitale, responsabili din administratie implicati iIn coordonarea
comunicarii cu cetétenii si reprezentanti ai institutiilor care contribuie la digitalizarea serviciilor
publice.

Pentru a examina in detaliu eficienta unui website institutional, se va realiza o analiza de caz pe un
site al unei institutii publice selectate. Evaluarea acestuia se va face pe baza unor criterii stabilite
in urma analizei documentare, avand 1n vedere accesibilitatea si usurinta de navigare, calitatea
informatiilor, functionalitatile oferite, interactivitatea si transparenta, precum si securitatea si
protectia datelor. Va fi evaluata si capacitatea website-ului de a permite comunicarea bidirectionala
intre cetateni si administratie, inclusiv prin forumuri de discutii, formulare de contact si publicarea
deciziilor institutiei. in final, se va analiza si protectia datelor utilizatorilor, asigurandu-se

respectarea reglementérilor GDPR si a altor norme de securitate cibernetica.

Metodele de colectare a datelor vor include analiza continutului website-ului, testarea utilizabilitatii
si compararea acestuia cu alte platforme similare. Astfel, se va examina structura website-ului,
elementele vizuale si organizarea informatiilor, urmarind modul in care acestea sunt prezentate si
accesibile utilizatorilor. De asemenea, vor fi realizate scenarii de utilizare pentru a evalua usurinta
navigarii si timpul necesar pentru accesarea informatiilor esentiale. In plus, website-ul analizat va
fi comparat cu platforme similare pentru a identifica bune practici si posibile imbunatétiri, avand
ca scop optimizarea experientei utilizatorilor.Cum vor fi identificate punctele forte si aspectele care
necesitd Tmbunatatiri?
* Punctele forte vor fi identificate pe baza elementelor care corespund bunelor practici si
standardelor internationale (ex. accesibilitate, interactivitate, actualizarea informatiilor).
» Aspectele care necesitda imbunatatiri vor fi determinate prin analizarea problemelor
semnalate de utilizatori (chestionare, interviuri) si a disfunctionalitatilor observate in testarea
utilizabilitatii.

Concluzii metodologice

Prin combinarea analizei documentare, a studiului empiric si a studiului de caz, cercetarea va oferi
o imagine detaliatd asupra impactului website-urilor institutiilor publice. Aceastd abordare va
permite identificarea unor solutii concrete pentru imbunatatirea eficientei si transparentei
administratiei publice in mediul digital.



Capitolul 1. Consideratii generale privind paginile web ale institutiilor
publice

Importanta administratiei publice digitale in era moderna

Transformarea digitald ca necesitate:

In era digitala, tehnologia a devenit un factor esential al societitii contemporane. Din viata cotidiana
pand in sectorul economic, digitalizarea a transformat modul in care interactiondm, comunicadm si
desfasuram activitati [1].

In acest context, administratiile publice sunt supuse unui proces de adaptare rapida, avand nevoie
sa raspunda cerintelor cetatenilor, care se asteapta la servicii publice la fel de accesibile si eficiente
ca cele din sectorul privat. De aceea, administratia publicd digitald nu mai reprezintd o alegere
optionald, ci o necesitate imperativa pentru a raspunde eficient provocarilor prezentului si pentru a
ramane relevanta intr-o lume din ce in ce mai conectata. [2]

Accesibilitate si transparenta

Unul dintre principalele avantaje ale administratiei publice digitale este Tmbunatatirea
Prin platformele online si aplicatiile mobile, cetatenii pot accesa informatii esentiale, pot
depune cereri si pot urmari stadiul acestora in timp real, fara a fi necesar sa se deplaseze fizic
la birouri sau institutii [5], [6].

Astfel, se reduce birocratia si se economisesc resurse atit pentru cetdteni, cit si pentru
institutiile publice.

Totodata, digitalizarea asigurad un nivel mai inalt de transparentd, deoarece informatiile si
procesarile sunt stocate si urmarite intr-un mod clar si auditat, limitand riscurile de coruptie
si abuzuri. [5]

Eficienta operationala

Tehnologia digitala permite administratiilor publice sa eficientizeze procesele interne, sa
reduca timpul de raspuns si sd imbunatateasca managementul resurselor.

Automatizarea anumitor functii administrative, cum ar fi procesarea platilor sau gestionarea
cererilor, contribuie la optimizarea resurselor umane si materiale.

De asemenea, platformele digitale permit integrarea mai buna Intre diverse institutii publice,
facilitand schimbul rapid de informatii si evitind dublarea sau erorile administrative. [7]

Servicii personalizate si orientate cétre cetidtean

Digitalizarea permite dezvoltarea unor servicii publice mai personalizate, care sa raspunda
nevoilor specifice ale cetatenilor. [1]

Prin analiza datelor colectate, autoritatile pot intelege mai bine tipologiile de utilizatori si pot
oferi solutii adaptate contextului fiecarui cetdtean, imbunatatind astfel experienta acestora.
Prin intermediul platformelor online, cetdtenii pot beneficia de recomandari automate privind
diverse proceduri administrative sau pot obtine informatii precise despre drepturile si
obligatiile lor. [2]

Reducerea costurilor si sustenabilitate

Administratia publicd digitala poate contribui semnificativ la reducerea costurilor
operationale ale institutiilor publice. [8]

Prin migrarea proceselor administrative pe platforme online si eliminarea unor proceduri
fizice, se pot economisi resurse financiare si materiale.

Digitalizarea sprijina sustenabilitatea, reducand consumul de hartie, energia necesara pentru
operarea birourilor fizice si emisiile de carbon generate de deplasarile cetatenilor cétre
institutiile publice. [5]



Cresterea increderii publice

Un alt avantaj semnificativ al administratiei publice digitale este consolidarea increderii
cetatenilor in institutiile statului. [1]

Prin transparenta proceselor si usurinta In accesarea informatiilor, cetatenii au un sentiment
mai mare de control si de implicare in procesele decizionale ale autoritétilor. De asemenea,
posibilitatea de a evalua si de a oferi feedback autoritatilor creste gradul de responsabilitate
si performanta al acestora.

Réspuns rapid in situatii de criza

Un alt beneficiu major al digitalizarii administratiei publice este capacitatea de a raspunde
rapid 1n situatii de crizd. De exemplu, in timpul pandemiei de COVID-19, multe autoritati
publice au reusit sa adopte rapid solutii digitale pentru gestionarea proceselor administrative,
acordarea de ajutoare financiare sau monitorizarea situatiei sanitare. [9], [10], [11],
Digitalizarea face posibila reactia rapida si coordonarea eficientd a actiunilor in perioade
critice.

Tntr-o lume in continui schimbare, administratia publica digitald devine o necesitate pentru
a asigura servicii eficiente, accesibile si transparente. [2]

Transformarea digitald permite administratiilor sa raspunda provocarilor contemporane, s
imbunititeascd interactiunile cu cetitenii si si optimizeze resursele. In acest context,
digitalizarea nu doar ca adreseaza nevoile imediate ale societdtii, dar reprezinta si o directie
strategicd pentru viitor, care va sprijini dezvoltarea sustenabild si cresterea increderii in
institutiile publice. [1]

Administrarea publicd digitald are un impact semnificativ asupra eficientei si calitatii serviciilor
publice. Continuand cu beneficiile mentionate, iatd cateva aspecte suplimentare legate de
dezvoltarea acestora:

Participare civica extinsa: Instrumentele digitale nu doar cé faciliteaza accesul la informatii,
dar permit si participarea activa a cetatenilor la procesele decizionale. [4]

Prin platforme online, cetatenii pot vota, trimite propuneri sau feedback privind legi sau
proiecte de interes public. Acest lucru creste nivelul de implicare si responsabilitate civica.
[12]

Interoperabilitate: Digitalizarea administratiei publice permite integrarea diferitelor sisteme
ale institutiilor publice. Acest lucru ajutd la fluidizarea schimbului de informatii intre
autoritati, reducand timpul si erorile care pot aparea in procesul de interactiune intre agentii
guvernamentale. Astfel, serviciile publice devin mai coerente si mai usor accesibile pentru
cetateni. [13]

Accesibilitate si incluziune digitald: Prin platformele digitale, cetatenii, inclusiv cei cu
dizabilitati sau cei din zone mai izolate, pot avea acces la informatii si servicii publice
esentiale .

Digitalizarea poate contribui la reducerea inegalitatilor prin asigurarea unui acces mai
echitabil la resursele publice. [1]

Datele colectate prin intermediul platformelor digitale pot fi analizate pentru a intelege mai
bine nevoile si preferintele cetatenilor.

Imbunatitirea procesului decizional: Aceasta permite autoritatilor sa ia decizii informate si
sd raspunda mai rapid la cerintele publicului.

Sustenabilitate: Administratia digitald contribuie la un mediu mai sustenabil, reducand
utilizarea hartiei, transportul fizic de documente si emisiile de carbon asociate cu aceste
procese. Acest lucru sprijina obiectivele globale legate de protectia mediului si reducerea
amprentei ecologice. [3]

Reducerea coruptiei: Intr-un mediu digitalizat, tranzactiile si procesele sunt monitorizabile,
deciziile sunt mai usor de urmadrit si verificate de cetiteni si autorititi. De asemenea,
automatizarea proceselor poate minimiza interactiunile directe, care, in anumite cazuri, pot
duce la abuzuri. [2]



Provocérile administratiei publice digitale sunt complexe si trebuie abordate cu atentie pentru a
asigura o implementare eficientd si echitabild. [atd o dezvoltare detaliatdi a provocarilor
mentionate:
Infrastructura digitala:
«  Accesul la internet: Tn anumite zone rurale sau defavorizate, conectivitatea la internet este
digitale.
» De asemenea, exista discrepante in viteza de internet si in acoperirea retelelor de internet,
ceea ce poate duce la frustrari si ineficientd in utilizarea platformelor digitale.
» Echipamentele necesare: Nu toti cetatenii au la dispozitie echipamente adecvate pentru a
accesa serviciile onling, in special persoanele cu venituri reduse.
» Fara infrastructura digitald corespunzitoare, digitalizarea administratiei publice nu va fi
accesibild pentru toatd lumea. [3]
Pentru a depisi aceastd provocare, autoritatile trebuie sd investeascd in extinderea retelelor de
internet de mare viteza in zonele defavorizate si sd implementeze politici care sa sprijine cetétenii
in achizitionarea de echipamente digitale accesibile. [5]

Securitatea cibernetica:
Protejarea datelor sensibile ale cetatenilor este cruciald intr-o administratie publica digitalizata.
Principalele provocari includ:

»  Atacuri cibernetice: Dat fiind cd administratia publica digitald manipuleaza date personale si
financiare, aceasta poate deveni o tintd importanta pentru atacuri cibernetice, cum ar fi furtul
de identitate, hacking-ul sau atacuri ransomware.

» Confidentialitatea si integritatea datelor: Este esential ca datele colectate de institutiile
publice sa fie protejate prin criptare si masuri de securitate avansate pentru a preveni accesul
neautorizat.

* Reglementari si conformitate: Implementarea unor reglementéri clare privind protectia
datelor (precum GDPR in Uniunea Europeand) este esentiala pentru a proteja drepturile
cetétenilor si pentru a asigura un cadru de incredere in sistemele digitale.

Pentru a depdsi aceastd provocare, autorititile trebuie sa investeascd in solutii de securitate
avansate, sd colaboreze cu experti in domeniu si sa implementeze masuri riguroase de protectie a
datelor. In plus, trebuie si formeze personalul guvernamental pentru a identifica si preveni
amenintarile cibernetice. [8]

Competentele digitale:
Un alt obstacol major in implementarea administratiei publice digitale este asigurarea ca atat
functionarii publici, cat si cetdtenii au competentele digitale necesare. Provocarile aici sunt:

» Lipsa de instruire a functionarilor publici: Multi angajati din sectorul public nu au experienta
n utilizarea tehnologiilor digitale sau nu sunt familiarizati cu noile platforme. Acest lucru
poate duce la erori administrative sau la rezistentd la schimbare.

» Lipsa competentelor digitale ale cetdtenilor: Nu toti cetatenii sunt familiarizati cu tehnologia
digitala, 1n special cei varstnici sau din medii defavorizate. Acestia pot intampina dificultati
in utilizarea serviciilor online, ceea ce le limiteaza accesul la aceste resurse.

Pentru a depasi aceste provocari, autoritatile trebuie s implementeze programe de formare continua
atat pentru functionarii publici, cit si pentru cetdteni, asigurandu-se ca fiecare grup are acces la
instruire adecvatd. Programele educationale trebuie sd includd formarea pe teme de alfabetizare
digitala, utilizarea platformelor guvernamentale si protectia online. [1]

Incluziunea digitala:
Un alt obstacol important este asigurarea ca toate grupurile de cetiteni, inclusiv persoanele cu
dizabilitati si cei din zonele rurale, beneficiazd de acces egal la serviciile digitale. Provocarile sunt:
»  Accesul limitat al persoanelor cu dizabilitati: Platformele digitale trebuie sa fie accesibile si
pentru persoanele cu dizabilitati fizice sau cognitive. Multe site-uri guvernamentale nu sunt
optimizate pentru a fi utilizate de persoanele cu deficiente de vedere, auz sau mobilitate. [14]
* Desigur, existd un decalaj digital semnificativ intre zonele urbane si cele rurale, unde
infrastructura digitala este mai slaba sau inexistenta. Persoanele din aceste zone pot fi excluse



din accesul la servicii esentiale, precum educatie, sanitate sau prestarea de servicii
guvernamentale.

Pentru a asigura incluziunea digitala, guvernele trebuie sa investeascd in dezvoltarea de platforme
accesibile pentru persoanele cu dizabilitati i sd implementeze politici care s sprijine cetdtenii din
zonele defavorizate. [15]

Aceasta poate include subventii pentru echipamente digitale, programe de alfabetizare digitala, si
dezvoltarea de infrastructuri de internet in zonele izolate.

In concluzie, administratia publici digitala trebuie sa faca fata provocarilor legate de infrastructura
digitala, securitatea cibernetica, competentele digitale si incluziunea digitala. Abordarea acestor
provocari este esentiala pentru a asigura o implementare reusita a administratiei publice digitale,
care sa fie accesibila, sigura si echitabila pentru toti cetatenii. [2]

Evolutia rolului internetului si a site*-urilor web in comunicarea publica.

« Initial, site-urile web ale institutiilor publice aveau un rol limitat si erau utilizate in principal
pentru a oferi informatii statice, cum ar fi detalii de contact, informatii despre structura
institutiilor, acte normative, reglementari sau anunturi importante. Aceste site-uri erau de
obicei simple, cu pagini de text si fisiere PDF, fard interactivitate semnificativd sau
functionalitati suplimentare. Odatd cu evolutia tehnologiei, site-urile web au devenit
platforme interactive, care permit cetitenilor sa acceseze servicii, sa ofere feedback si sa
participe la dezbateri publice. [1]

« In perioada in care internetul a inceput si devind o resursd uzuald, majoritatea site-urilor
institutiilor publice aveau scopul de a furniza informatii publice de baza intr-un mod usor
accesibil.

» Internetul a transformat comunicarea publica dintr-un proces unidirectional (de la institutie
la cetdtean) intr-un proces bidirectional (intre institutie si cetatean). [14] , [19]

» Site-urile web si platformele de social media permit institutiilor publice s interactioneze
direct cu cetatenii, s raspunda la Intrebari si s colecteze feedback.

»  Site-urile web ofera institutiilor publice posibilitatea de a publica informatii de interes public,
cum ar fi legi, hotarari si bugete. [16]

» Aceasta sporeste transparenta si permite cetdtenilor sa monitorizeze activitatea institutiilor
publice.

» Site-urile web ofera posibilitatea de a oferi servicii online, scutind cetatenii de deplasari la
sediile institutiilor publice. [8]

» Aceste servicii includ plata taxelor, depunerea de cereri si obtinerea de documente.

Evolutia rolului internetului si a site-urilor web in comunicarea publica a avut un impact
semnificativ asupra modului in care informatiile sunt distribuite si accesate.

In ansamblu, internetul si site-urile web au transformat comunicarea publica, oferind oportunitati
noi, dar si provocari semnificative. [3] , [19]

Chiar daca site-urile guvernamentale aveau un rol informativ esential, existau mai multe limitari
care reduceau eficienta lor:

* Accesibilitate redusa: Informatiile statice erau adesea greu de gasit, iar utilizatorii nu aveau
optiuni pentru a personaliza sau filtra continutul in functie de nevoile lor.

» Lipsa interactivitatii: Cetdtenii nu aveau posibilitatea de a interactiona direct cu institutiile
sau de a realiza anumite proceduri online. Daca aveau nevoie de o autorizatie sau de o
aprobare, de exemplu, trebuiau sa se prezinte personal la birou sau sa trimita cereri prin posta
. [2]

* Procese lente si birocratice: Completarea cererilor si obtinerea de informatii suplimentare
implica adesea demersuri birocratice, iar sistemul digital nu sprijinea o solutionare rapida
sau eficienta.

1 Un site web este un ansamblu de pagini web interconectate, gézduite pe un server si accesibile prin internet printr-o
adresa unica (URL). Acesta poate contine text, imagini, videoclipuri, formulare interactive si alte elemente multimedia, avand
scopuri diverse, cum ar fi informarea, comunicarea, comertul electronic sau divertismentul.



Pe masura ce tehnologia a evoluat, si site-urile institutiilor publice au inceput sa se modernizeze
pentru a raspunde mai bine nevoilor cetatenilor. Astfel, dincolo de furnizarea de informatii statice,
site-urile au inceput sa adauge functionalitati mai interactive si eficiente:
»  Formulare electronice: Cetatenii au inceput sd poata completa formulare online pentru cereri,
plati sau alte servicii publice, evitdnd necesitatea de a se deplasa fizic la institutiile publice.
* Servicii online: Odatd cu digitalizarea proceselor administrative, institutiile publice au
inceput sd puna la dispozitie servicii online, cum ar fi plata taxelor, depunerea declaratiilor
fiscale sau solicitarea de acte de stare civila.
Interactivitate: Site-urile au inceput sd includa functionalitati care permit cetatenilor sa isi
urmireascd cererile sau s primeascd actualiziri in timp real despre stadiul acestora. In
prezent, multe site-uri ale institutiilor publice nu doar ca ofera informatii esentiale, dar si
faciliteaza accesul la servicii complexe, precum:
* Accesul la bazele de date publice: Permite cetatenilor sa acceseze date publice, cum ar fi
informatii despre licitatii publice, procesele legale In desfasurare sau istoricul legislatiei.
» Interactiunea directd cu administratia: Permite cetdtenilor sd transmitd cereri online, sa
participe la consultari publice sau sa aiba discutii directe cu functionarii prin chat sau mesaje.
» Sisteme de feedback si evaluare: Acestea permit utilizatorilor sa evalueze serviciile publice
sau sa ofere sugestii de imbunatatire.

Chiar daca multe site-uri publice s-au imbunatatit considerabil, existad in continuare provocari legate
de:

«  Imbunititirea accesibilitatii: Multe site-uri guvernamentale inci nu sunt complet accesibile
persoanelor cu dizabilitati (de exemplu, lipsa de compatibilitate cu software-ul de citire a
ecranului pentru persoanele nevazatoare).

» Interoperabilitatea intre institutii: Site-urile diferitelor agentii guvernamentale nu sunt
intotdeauna integrate, iar cetdtenii trebuie sd completeze multiple formulare pe platforme
diferite pentru aceleasi tipuri de servicii.

* Actualizarea constanta a informatiilor: Unele site-uri publice sunt inca dificil de actualizat si
gestionat eficient, ceea ce poate conduce la informatii invechite sau incorecte . [1]

Site-urile web ale institutiilor publice au evoluat semnificativ de la simpla furnizare de informatii
statice la platforme interactive si complexe, care faciliteaza accesul cetdtenilor la o gama larga de
servicii online. Aceasta transformare este esentiala pentru modernizarea administratiei publice si
pentru cresterea eficientei guvernamentale, dar necesita investitii continue 1n infrastructura digitala,
securitate cibernetica si accesibilitate. [2]

Necesitatea transparentei si accesibilitatii Tn institutiile publice reprezinta o piatra de temelie a unei
administratii moderne si eficiente. Atat transparenta, cat si accesibilitatea sunt esentiale pentru a
construi o relatie de incredere intre autoritati si cetdteni, precum si pentru a asigura buna functionare
a proceselor guvernamentale. [atd cum se dezvolta aceste principii si cum influenteaza administratia
publica. [4]

Transparenta reprezintd deschiderea institutiilor publice in ceea ce priveste procesul lor decizional
si activitatea lor cotidiana. Intr-o administratie publica transparenti:

» Informatiile sunt accesibile publicului: Deciziile guvernamentale, bugetele, cheltuielile si
procedurile administrative sunt clar comunicate, iar cetatenii pot intelege cum sunt gestionate
resursele publice.

» Informatiile sunt actualizate si usor de gasit: Institutiile publice trebuie sa 1si publice periodic
rapoartele, deciziile si actiunile intr-un format care sa fie usor accesibil pe platformele lor
online. [13]

* Mecanismele de feedback sunt implementate: Cetatenii pot exprima opinii, pot trimite
sesizari sau pot participa la consultdri publice online, iar autoritatile trebuie sa raspunda
acestor solicitari intr-un mod transparent.
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Accesibilitatea se refera la faptul cé cetétenii trebuie sa poata accesa att informatiile, cat si
serviciile publice ntr-un mod eficient, indiferent de capacitatile lor fizice, cognitive sau
tehnologice.

Designul site-urilor web guvernamentale: Aceste site-uri trebuie sa fie structurate intr-un
mod intuitiv si sd fie usor de navigat. De asemenea, trebuie sd aibad optiuni pentru a mari
fontul, a modifica contrastul si a naviga prin tastatura, pentru a facilita accesul persoanelor
cu dizabilitati de vedere.

Limbajul utilizat: Institutiile publice trebuie sid adopte un limbaj clar si simplu in
comunicarile lor. Evitarea jargonului sau a limbajului tehnic poate ajuta cetatenii sa inteleaga
mai bine informatiile.

Formate alternative de continut: Informatiile trebuie si fie disponibile si in formate
accesibile, cum ar fi audiobooks, texte citibile de software-ul de citire a ecranului sau
subtitrari pentru videoclipuri. in acest fel, persoanele cu dizabilititi auditive, vizuale sau
cognitive pot beneficia de aceleasi informatii.

Functionalitati de cautare avansata pentru gasirea rapida a informatiilor.

Link-uri accesibile si butoane usor de identificat.

Site-urile trebuie sa fie optimizate pentru acces de pe telefoane si tablete.

Interfetele responsive asigurd o experientd coerenta pe diferite dispozitive.

Contrast adecvat intre text si fundal pentru a ajuta persoanele cu deficiente de vedere. [15]

Accesibilitatea are numeroase beneficii, printre care:

Egalitatea de sanse: Toti cetitenii, indiferent de statutul lor social sau de conditiile de
sdnatate, trebuie sd poatd accesa aceleasi informatii si servicii. Acest lucru contribuie la o
administratie publicd mai echitabila si incluziva.

Cresterea eficientei: Cetatenii care au acces facil la informatii si servicii online economisesc
timp si resurse, iar autoritatile publice pot procesa cererile mai rapid.

Formularele online pot fi adaptate pentru navigare exclusiv prin tastaturd pentru persoanele
cu dizabilitati motorii.

Interfetele intuitive, tutorialele video si ghidurile pas cu pas pot facilita accesul la servicii
pentru seniori.

Centre de asistentd digitala si linii de suport telefonic pot ajuta persoanele mai putin
familiarizate cu tehnologia.

Platformele digitale permit procesarea automatd a cererilor, eliminind erorile umane si
accelerand raspunsurile. [17]

Accesibilitatea Tn administratia publica digitala aduce beneficii semnificative, de la cresterea
eficientei si transparentei, pana la Tmbunatatirea relatiei dintre cetateni si autoritati. Implementarea
unor solutii accesibile si incluzive nu doar ca optimizeaza serviciile publice, dar si contribuie la
dezvoltarea unei societati mai echitabile, Tn care toti cetatenii au oportunitdti egale de a participa
activ la viata publica. [7]

Imbunatatirea relatiei cu cetatenii. Transparenta si accesibilitatea sunt factori care contribuie direct
la consolidarea relatiei dintre institutiile publice si cetateni.

O administratie transparenta si accesibila:

Sporeste increderea publicului: Atunci cand cetatenii simt ca au acces la informatiile relevante
si pot urmdri activitatea institutiilor, ei sunt mai predispusi sd aibd incredere in procesul
guvernamental si s& se implice activ.

Faciliteaza colaborarea: Accesibilitatea si transparenta permit cetitenilor sd colaboreze mai
usor cu autoritatile, oferind feedback, propuneri sau sesizari. [8]

Transparenta si accesibilitatea informatiilor incurajeaza participarea cetdtenilor in procesul
decizional. [5], [6] Daca cetatenii sunt bine informati si au acces la canale de comunicare cu
autoritdtile, acestia sunt mai inclinati sa participe activ in activitati civice, cum ar fi:
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» Consultarile publice: Platformele online permit cetitenilor sd participe la discutii despre
politici sau proiecte legislative, oferind feedback sau sugestii care pot influenta deciziile
guvernamentale.

»  Votul electronic si alte forme de implicare: Transparenta procesului electoral si accesibilitatea
sistemelor de vot electronic imbunatatesc participarea cetatenilor in alegeri si referendumuri.

» Transparenta si accesibilitatea sunt instrumente esentiale pentru a creste responsabilitatea
institutiilor publice fata de cetateni. [15]

* Institutiile care sunt deschise si usor accesibile sunt mai predispuse sa isi respecte
angajamentele si sa isi indeplineasca sarcinile corect. [2]

» Raspunderea deciziilor publice: Cand cetitenii au acces la informatiile complete despre
actiunile autoritatilor, acestia pot evalua mai bine performanta institutiilor si pot solicita
justificari sau explicatii atunci cand este cazul. [3]

» Cresterea responsabilitatii financiare: Institutiile publice care publica bugetele si rapoartele
financiare in mod transparent sunt mai usor de monitorizat de cetateni, ceea ce reduce riscurile
de cheltuieli ineficiente sau frauduloase.

» Cand informatiile sunt usor accesibile, cetdtenii sunt mai bine informati despre drepturile si
obligatiile lor. [4]

»  Programele de educatie digitala pot ajuta grupurile vulnerabile sa dobandeasca competentele
necesare pentru a folosi serviciile online.

» Crearea de continut digital prietenos cu toate tipurile de utilizatori contribuie la o societate mai
incluziva.

»  Persoanele din medii defavorizate au acces la aceleasi oportunitati ca si cele din zonele urbane
dezvoltate.

» Persoanele cu deficiente de vedere pot utiliza cititoare de ecran pentru a accesa informatiile.

» Persoanele cu deficiente auditive beneficiaza de subtitrari si transcrieri pentru continutul audio

si video.

Concluzii privind imbunatatirea relatiei cu cetdtenii prin accesibilitate digitala:

Cresterea increderii 1n institutiile publice — O administratie accesibild si transparentd determind
cetatenii sa aiba mai multad incredere in autoritdti, deoarece informatiile si serviciile sunt usor de
accesat, iar procesele sunt mai clare. [1], [2].

Reducerea distantei dintre administratie si cetdteni — Prin digitalizare si accesibilitate, interactiunea
dintre cetateni si institutiile publice devine mai directa si mai eficienta, eliminand birocratia inutila
si oferind solutii rapide la problemele acestora. [3], [4].

Cresterea satisfactiei cetatenilor — Serviciile digitale intuitive, accesibile si bine organizate reduc
frustrarea si imbunatatesc experienta utilizatorilor, ceea ce duce la un grad mai mare de satisfactie
fata de administratia publica. [13]

Incurajarea participarii civice — Atunci cand cetdtenii au acces facil la informatii si la platforme
digitale de consultare, sunt mai predispusi sd participe activ la luarea deciziilor si la viata

comunitatii.

Eficientizarea comunicarii — Canalele de comunicare digitale moderne (portaluri web, aplicatii
mobile, asistenta online) faciliteaza un dialog mai rapid si mai eficient intre administratie si cetateni,
reducand numarul de reclamatii si imbunatatind procesul de raspuns la solicitari. [2]

In concluzie, o administratie publica digitald accesibild nu doar imbunatateste eficienta serviciilor
oferite, ci si consolideaza relatia dintre cetateni si institutiile publice, transformand interactiunea cu

autoritatile intr-un proces mai simplu, mai rapid si mai transparent. [1], [2], [3], [4].
Prezentarea datelor statistice:
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Tabel 1: Compararea site-urilor web ale institutiilor publice

Caracteristica Site web tip A Site web tip B Site web tip C
Functionalitate Buna Medie Limitata
Continut Actualizat Partial actualizat Neactualizat
Design Modern Clasic Depasit
Accesibilitate Ridicata Medie Scazuta

Sursa: Comisia Europeana, "Raport privind e-guvernarea", 2023.

Compararea diferitelor tipuri de site-uri web:
Tabel 2: Utilizarea internetului in Roméania (date statistice)

Procentul de utilizatori  Procentul de utilizare a

An

de internet serviciilor online guvernamentale
2019 75% 30%
2020 80% 40%
2021 85% 50%
2022 90% 60%

Sursa: Institutul National de Statistica (INSSE), "Utilizarea tehnologiei informatiei si
comunicatiilor de citre gospodarii si persoane", diverse ani.

Prezentarea unui calendar al activitatilor de cercetare:
Tabel 3: Calendarul activitatilor de cercetare

Activitate Perioada
Elaborarea cadrului teoretic Luna 1-2
Colectarea datelor Luna 3-4
Analiza datelor Luna 5-6
Redactarea raportului Luna 7-8
Finalizarea lucrarii Luna 9

Sursa: Institutul National de Statistica (INSSE), "Utilizarea tehnologiei informatiei si
comunicatiilor de catre gospodarii si persoane”

Pentru a evidentia diferentele dintre diverse tipuri de site-uri ale institutiilor publice, a fost realizata
0 comparatie bazatd pe mai multe criterii relevante precum functionalitatea, actualizarea
continutului, designul si accesibilitatea. Tabelul 1 sintetizeaza aceste aspecte si oferd o imagine de
ansamblu asupra nivelului de dezvoltare si calitate a prezentei online a administratiei publice.

Tabelul 1 prezinta o clasificare generica a trei tipuri de site-uri web utilizate de institutii publice.
Se observa ca site-urile de tip A sunt cele mai performante, cu o functionalitate buna, continut
actualizat si un design modern, Tn timp ce site-urile de tip C prezintd numeroase deficiente, fiind
slab accesibile si avand un continut neactualizat.
In sprijinul acestei analize, datele statistice privind utilizarea internetului in Roménia si accesarea
serviciilor guvernamentale online sunt esentiale.

Tabelul 2 reflectda evolutia procentului de utilizatori de internet din perioada 2019-2022, dar si
gradul de utilizare a serviciilor publice digitale. Se remarcd o crestere constantd a ambilor
indicatori, ceea ce subliniazd necesitatea modernizarii continue a platformelor digitale
guvernamentale pentru a raspunde cerintelor cetatenilor.

Pentru structurarea procesului de cercetare, a fost realizat un calendar al principalelor activitati.
Tabelul 3 ofera o prezentare succintd a etapelor desfasurate pe parcursul celor noud luni de
elaborare a lucrarii. Activitatile au fost planificate astfel incét sa permita o documentare riguroasa,
o colectare eficienta a datelor si o analiza temeinica, urmate de redactarea si finalizarea lucrérii.
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Capitolul 2. Rolul website-ului in cadrul relatiilor publice

Un serviciu public reprezinta activitatea organizata sau desfasuratd de o autoritate a administratiei
publice, avand scopul de a satisface nevoi sociale in interes public. Este important de mentionat ca
nu toate nevoile sociale sunt si nevoi de interes public. [1]

Conceptul de serviciu public online se referd, in mod general, la orice activitate administrativa
disponibila cetatenilor prin intermediul platformelor digitale. [1]

Pentru a facilita accesul la informatiile si serviciile publice oferite de autoritatile administratiei
publice, a elimina procedurile birocratice si a simplifica metodele de lucru, dar si pentru a
imbunatati schimbul de informatii si calitatea serviciilor publice, precum si pentru a incuraja
utilizarea Internetului si a tehnologiilor avansate in institutiile publice, se recomanda
implementarea interactiunii bidirectionale pentru furnizarea, cel putin, a urmatoarelor servicii
electronice:

» Taxe si impozite (cuvant cheie pentru standardizare — taxe): depunerea, notificarea si efectuarea
platilor electronice pentru taxele si impozitele datorate de persoane fizice si juridice citre bugetul
de stat, bugetul asigurarilor sociale de stat, bugetul pentru somaj, Fondul national unic pentru
asigurari sociale de sanatate si bugetele locale;

» Formulare online (cuvant cheie pentru standardizare — formulare): obtinerea autorizatiilor sau
certificatelor, completarea cererilor pentru certificatele de urbanism, autorizatiile de constructie sau
desfiintare, completarea si transmiterea electronica a documentelor necesare eliberarii autorizatiilor
si certificatelor, efectuarea platilor prin intermediul canalelor electronice de platd, programarea
pentru eliberarea acestora. [2]

Termenul de formular online desemneaza un spatiu virtual alcatuit din mai multe campuri ce pot fi
completate cu informatii si trimise catre un server pentru procesare.

Acesta reprezintd echivalentul virtual al unui formular imprimat. Dacd sunt disponibile si alte
servicii electronice, acestea vor include cuvantul cheie pentru standardizare — servicii.

In cadrul Sistemului Electronic National, pot fi accesate pe Internet diverse servicii electronice de
interes public. [2]

+Sistem informatic de utilitate publica, care
asigura accesul persoanelor fizice si juridice

WWW.e-guvernare.ro la serviciile si informatiile institutiilor
administratiei centrale si locale. Functioneaza
n baza Legii nr. 161/19.04.2003.

«Sistem electronic de achizitii publice, operat

www.e-licitatie.ro in scopul facilitarii transparentei,
corectitudinii si eficientei Tn domeniul
achizitiilor publice.

Wwww.autorizatiiauto.ro +Sistem electronic privind autorizatiile de
transport international.

Sursa:Legea nr. 161/19.04.2003 privind unele méasuri pentru asigurarea transparentei in exercitarea
demnitatilor publice, a functiilor publice si In mediul de afaceri, prevenirea si sanctionarea
coruptiei;
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Ghid privind realizarea paginilor web pentru administratia publica central si locala din Romania,
Emis de Ministerul Comunicatiilor si Tehnologiei Informatiilor, 2008, p. 10; [17]

Serviciul cel mai utilizat Tn cadrul Sistemului e-Guvernare este cel prin care sunt puse la dispozitie
formularele on-line:

https://formularunic.e guvernare.ro

Servicii publice electronice
disponibile prin Formularul
Unic, privind:

Decont privind
taxa pe valoarea
adaugata.

Declaratie privind
impozitul pe profit.

Formularele online sunt extrem de utile Tntr-o multime de contexte. Iata cateva dintre principalele

avantaje si moduri in care ele ajuta:

1. Eficienta crescuta

» Reduc timpul de colectare a datelor — nu mai e nevoie de hartie sau de introducere manuala
ulterioara.

» Automatizeaza procese — trimiterea automata a raspunsurilor catre baze de date, e-mailuri sau
alte sisteme.

2. Accesibilitate

* Pot fi completate oricand si de oriunde, atit timp cat exista acces la internet.

» Permite accesul usor si rapid la servicii, fard deplasare fizicd (de exemplu, pentru cereri,
inscrieri, reclamatii).

3. Reducerea erorilor

* Poti include validari (ex: ,,completeaza obligatoriu acest camp”, ,,introdu un e-mail valid”
etc.).

» Eviti interpretarile gresite ale scrisului de ména.

4. Organizare mai buna a datelor
* Raspunsurile sunt stocate electronic, usor de filtrat, cautat si analizat.
»  Permite integrarea cu sisteme de gestiune, CRM, baze de date, etc.

5. Economii de timp si bani
» Nu mai e nevoie de imprimare, scanare sau transport fizic al documentelor.
*  Personalul nu mai trebuie s& introduca manual informatiile.

6. Flexibilitate

* Poti personaliza intrebarile, logica (de ex., sa apara intrebari doar in functie de raspunsuri
anterioare).

» Pot fi adaptate usor pentru diverse scopuri: sondaje, cereri, feedback, comenzi etc.
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In cadrul autoritatilor publice centrale si locale existid dezvoltate o serie de servicii de utilitate
publica.

Un exemplu 1l reprezinta:

[ www.ghiseul.ro }

ﬁortalul "Ghiseu virtual de plagi"” asigura N
modalitate rapida de plata a debitelor catre
stat (taxe. impozite. amenzi etc.) si totodata.
transparenta in furnizarea de informatii si
servicii publice. eficienta utilizarii
fondurilor publice. accesul egal.
nediscriminatoriu la informatii si servicii
publice. confidentialitatea si garantarea
protejarii datelor cu caracter persomnal.
asigurarea dispomnibilitatii informatiilor si a
K serviciilor publice. /

Identificatori pentru institutiile publice

Conform Legii nr. 544/12.10.2001 privind liberul acces la informatiile de interes public, fiecare
autoritate sau institutie publica are obligatia sa comunice, din oficiu, datele de contact ale
acesteia.

Institutiile publice sunt identificate printr-o serie de elemente caracteristice care trebuie sa fie
prezente, in functie de caz, pe site-urile web oficiale. Acestea includ: denumirea ,,Romania”,
stema Romaniei, steagul Romaniei, textul ,,Guvernul Romaniei”, stema localitatii sau judetului,
sigla institutiei si/sau a autoritatii ierarhic superioare, denumirea institutiei, sediul si localizarea
geografica, harta cu amplasamentul autoritatii si sediilor acesteia, numerele de telefon, fax, adresa
oficiala de e-mail, precum si adresa oficiala a paginii web.

Este esential ca proportiile si culorile emblemelor publice sa fie respectate conform
reglementarilor Legii nr. 75/16.07.1994 privind arborarea drapelului Romaniei, intonarea imnului
national si utilizarea sigiliilor cu stema Romaniei de catre autoritatile si institutiile publice.

Rolul Website-ului in relatiile publice
Un website reprezinta fundamentul oricarei actiuni de marketing pe Internet. [3]
Obiectivele unui site pot varia semnificativ de la o organizatie la alta. [12]

Pentru unele entitati, Internetul serveste ca o piatd de desfacere, in timp ce altele 1l utilizeaza ca
un canal de comunicare sau ca suport pentru strategiile lor de marketing.

Disponibil non-stop, website-ul poate include informatii despre produse si servicii in cataloage

utilizatori de a trimite sugestii si/sau reclamatii si, in anumite cazuri, chiar optiunea de a face
comenzi.

Primul pas pentru orice organizatie care doreste sa adopte Internetul este sa asigure o prezenta
online.

Prin intermediul unui site web, orice companie poate ajunge la milioane de utilizatori ai
Internetului, avand posibilitatea de a le transmite orice informatii doreste. [5]
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Pe de alta parte, o companie activa intr-o retea de comunicare beneficiaza de numeroase avantaje
semnificative, cumar fi:

Reducerea cheltuielilor pentru promovarea produselor, consolidarea imaginii organizatiei,
atragerea de noi segmente de piatd, vanzarea directa a produselor, facilitarea legaturilor cu
clientii si furnizorii, cresterea fidelitdtii clientilor, obtinerea de informatii utile pentru
cercetarile de marketing, reducerea costurilor de operare a afacerii si obtinerea unor
raspunsuri rapide privind perceptia publicului asupra noilor produse. De asemenea, poate
fi un instrument puternic in cadrul relatiilor publice. [12]

WebPR se refera la utilizarea interactiva a site-ului web al companiei in scopuri de
comunicare. Orice organizatie care dispune de un site are, implicit, o activitate de relatii
publice online, atita timp cat existd un nivel de interactivitate, feedback sau cel putin un
serviciu de tip FAQ (Intrebari frecvente). [4]

Un site web care nu contine reclame, nu promoveaza vanzari sau nu face parte dintr-0
platforma de comert electronic poate fi considerat un instrument de relatii publice.
WebPR ofera multiple beneficii. in primul rand, permite o directionare precisa a mesajelor
catre publicul tinti, desi nu inseamni ci relatiile publice se limiteaza doar la site-uri. In al
doilea rand, datorita capacitatii sale de a distribui rapid informatii, site-urile web permit
reactii rapide si costuri mai reduse. [6]

Informatiile pot fi actualizate constant, iar sectiunea de stiri a site-ului devine un punct
important pentru jurnalisti, acestia avand nevoie de un punct de vedere oficial al companiei
in legdtura cu diverse teme.

De asemenea, site-urile web pot fi extrem de utile in gestionarea crizelor. [3]

Site-urile care contribuie la 0 comunicare de marketing eficientd sunt cele care au o
structura de tip brosurd, furnizand informatii despre produse si servicii fard a implica
interactivitate. [4]

Prezenta online reprezintd un element esential in procesul de realizare a unor campanii
eficiente de relatii publice online.

Astfel, pentru micile si mediile afaceri, o prezenta online nu este doar un avantaj, ci o necesitate,
mai ales dacad firma doreste sd rdmana competitivd pe piatd sau sd exporte produse dincolo de
granitele locale. [6]

Principalele trasaturi ale unui site web de succes sunt interactivitatea si transmiterea unor mesaje
relevante de marketing legate de companie, produsele si imaginea acesteia. In transmiterea acestor
mesaje, trebuie luate in considerare urmatoarele aspecte: [17]

Scopul. Orice companie care dezvoltd un site trebuie sa stabileasca clar obiectivele si
prioritatile. Procesul de creare nu ar trebui sa inceapa decat dupa definirea acestora. [3]
Creativitatea. Un site eficient, asemenea oricarui alt canal de comunicare, trebuie si aiba
o idee creativa centrald care sa atragd, sa implice si sd capteze interesul consumatorilor.
Atragerea atentiei potentialilor clienti devine un factor esential in fata concurentei online.
[4], [19]

Adresa. Un site de succes trebuie sa aiba o adresa usor de retinut, fara litere duble sau
caractere complicate, care sa fie asociatd cu numele firmei, al brandului, al produselor sau
al serviciilor sale. In plus, trebuie sa conduca spre un continut functional, credibil si legal.
[1]

Adresa site-ului este cruciald, deoarece aplicatiile de cautare automate, precum motoarele
de cautare, selecteaza site-urile in functie de cuvintele sau denumirile incluse in aceasta.
[8]

Continutul. Acesta trebuie sa fie actualizat constant si sa fie bine tintit. Un site care nu se
modifica niciodata nu va atrage vizitatori.

Structura (flexibila si intuitiva). Navigarea pe site trebuie sa fie simpla si coerentd, avand
in vedere cd in mediul digital accesul este nonlinear.

Informatiile trebuie sd fie organizate logic, cu detalii suplimentare plasate pe pagini
secundare, astfel incat sa castige respectul vizitatorilor. [4]

Daca navigarea devine prea complicata, utilizatorii vor abandona site-ul in favoarea altora.
Functionalitatile. Utilizarea celor mai noi tehnologii este o tendintd constantd in
dezvoltarea site-urilor.
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e Unicitatea. Cele mai bune site-uri aduc inovatie in strategia lor de comunicare si
marketing, oferind functionalitéti si caracteristici care nu sunt disponibile Tn alte medii.

e Consecventa cu brandul. Unele site-uri afiseaza o imagine a brandului diferita fata de
ceea ce este promovat pe alte canale de comunicare.

e Promovarea. Un site necunoscut este echivalentul unui magazin intr-o zona izolata. Este
esential s se foloseasca diverse strategii de crestere a vizibilitatii, cum ar fi inregistrarea
in motoarele de cautare, campanii publicitare cu bannere, si crearea de legaturi cu alte site-
uri relevante pentru activitatea companiei. [2]

o Profesionalismul, etica si credibilitatea. Este important ca site-ul sa fie conform cu
standardele etice si sd evite comparatiile mincinoase sau defdimarea altor companii,
produse sau servicii. [1]

o Intrucat spatiul virtual este, prin natura sa, un loc de libertate de exprimare, trebuie si se
tina cont de demnitatea si imaginea companiilor sau brandurilor atunci cand se creeaza site-
uri.

e Costul. Crearea unui site la un nivel profesional implica costuri semnificative si necesita
cunostinte tehnice avansate. [17]

e Tipul de conexiune la Internet reprezintd un factor important in calculul costurilor.

e In final, realizarea unui site trebuie privitd ca o investitie, nu ca o cheltuiald inutila, avand
in vedere ca se estimeaza ca un site ar trebui sa atraga clienti intr-un termen de maximum
sase luni.

Standardizarea accesului la paginile web ale institutiilor publice si utilizarea simbolisticii
oficiale

Pentru uniformizarea accesului la informatiile disponibile pe site-urile web ale institutiilor publice,
este recomandat sa se utilizeze linkuri definite prin cuvinte cheie.

Acestea vor structura informatiile principale ale site-ului web. Modelul standardizat va fi simplu si
clar: www.nume_site.ro/cuvant_cheie. Aplicarea acestui sistem va asigura o navigare unitard pe
site-urile publice, facilitand astfel un acces rapid la informatii, indiferent de tehnologia utilizata.

[4]

Accesul direct poate fi realizat prin crearea de subsite-uri virtuale pe server-ul web, structurate pe
baza cuvintelor cheie. [1]

De asemenea, pentru autoritatile administratiei publice centrale, se recomanda ca linkul
www.initiale_autoritate.gov.ro sa redirectioneze utilizatorii catre site-ul oficial al institutiei
respective.

Instrumentele fundamentale pentru construirea identititii vizuale: numele, semnétura, logo-
ul, simbolurile literelor, culorile si cartea grafica

Numele institutiei (sigla)

In sectorul public, conceptul de marci se reflecta in imaginea pozitiva, notorietatea si reputatia
obtinute prin furnizarea de servicii sau produse de inaltd calitate intr-un domeniu specific,
diferentiindu-se astfel de concurenta. [17]

De exemplu, o scoald sau un spital cu o reputatie internationala poate fi un exemplu de institutie cu
o imagine de marca puternica. Astfel, conceptul de marca se aplica si in cazul institutiilor publice,

care isi construiesc imaginea prin increderea oferitd de serviciile lor.

Institutiile publice au sigle formate prin initialele mai multor cuvinte, de exemplu, M.D.R.A.P. —
Ministerul Dezvoltarii Regionale si Administratiei Publice. [18]
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La fel cum sectorul privat creeaza o imagine favorabila prin produsele si serviciile sale, sectorul
public trebuie sa puna in valoare serviciile si programele pe care le implementeaza, in scopul de a
castiga increderea publicului. [1]

Adesea, 1nsd, in dorinta de a construi o imagine favorabild, ambele sectoare risca sa neglijeze esenta
produselor sau serviciilor, concentrandu-se excesiv pe perceptia publicului. [17]

Multi cetateni sau consumatori sunt atrasi de aparente, ceea ce Incurajeaza institutiile sa investeasca
mai mult in crearea unei imagini seducatoare, decat in dezvoltarea substantiala a serviciilor propriu-
zise.

Numele de marcia sau sigla (in sectorul public) reprezintd identitatea sub care institutia isi
desfasoara activitatea sau sub care produsele si serviciile sale sunt recunoscute. [5]

Numele de marci trebuie sa lase o primd impresie pozitiva si, prin urmare, se recomanda sa fie
scurt (maximum 11 litere si 4 silabe), usor de pronuntat si de memorat. De asemenea, este important
sd se tind cont de accentele lingvistice atunci cand se creeaza o logica internationald pentru nume.

Marca reprezintd semndtura unei institutii si poate lua mai multe forme: logo-ul, semnatura
corporativa si simbolul (logo-ul fiind un simbol). [17]

Semnéitura organizatiei

Semnatura reprezintd un slogan sau un grup de cuvinte selectate pentru a defini o institutie. Aceasta
reflecta strategia de marca si exprima, in citeva cuvinte, valorile si scopurile organizatiei. Este
deosebit de utild atunci cand se comunica o schimbare fundamentala de strategie. [2]

Avantaje ale semnaturii:

e Semnatura reflecta pozitionarea organizatiei.

e Contribuie la memorarea si recunoasterea marcii, avand unele semnaturi care raman in
memoria publicului pentru o perioada lunga.

e Ajutd la apropierea organizatiei de publicul sdu, favorizand crearea unei legaturi speciale
CU marca.

e Semnatura (cunoscuta si sub denumirea de slogan, fraza de evocare, base-line, tagline sau
claim) consolideaza valoarea marcii. [17]

e Permite definirea caracterului organizatiei, a naturii activitatii sale sau a calitatii serviciilor
oferite. Ea sustine marca printr-0 descriere inteligentd, amuzanta, subtild sau originala,
lasand o impresie memorabild in mintea consumatorului.

e Adesea, semnatura sugereaza un angajament al organizatiei fata de clienti sau revendica o
identitate, afisdnd o declaratie de intentie, o profesie de credinta, pentru a nu spune un
strigat de razboi (termenul ,,slogan” provine din cuvantul galez sluagh-ghair). [5]

Logo-ul — cartea de identitate vizuala a organizatiei

Un logo reprezintd un element grafic, simbol sau icon care este creat pentru a reprezenta o
organizatie sau marca intr-o manierd autentica si adecvatd personalitatii acesteia, fiind imediat
recunoscut de public. [17]

Elementul grafic reflectd imaginea marcii.

Logo-ul este:

¢ Punctul de intrare al marcii, fiind fundatia programului de identificare vizuala.

e O optiune eficienta si mai putin costisitoare de comunicare pentru organizatiile care nu pot
investi Tn publicitate, avand un impact semnificativ asupra imaginii.

e Reprezintd personalitatea si identitatea firmei printr-un simbol sau forma, legitimand-o.

e Logo-ul confera intreprinderii viatd: este o dovadd a existentei sale, a vocatiei si
competentelor sale, fiind un semn de recunoastere si un instrument de identificare. [13]

o Termenul ,logo” este derivat din ,logotype”, care asociazd cuvantul grecesc ,,logos”
(insemnand discurs, cuvant) cu ,,type” (tipar, stil al caracterelor). Astfel, logo-ul este adesea
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perceput ca un simbol vizual mai puternic decat numele si semndtura marcii, facand-o mai
familiara si inspirdnd incredere consumatorilor. [18]

e Logo-ul creeaza o punte intre intreprindere, produs/serviciu si consumator/utilizator. Odata
acceptat, logo-ul este utilizat pe diverse suporturi interne (uniforme, accesorii, obiecte de
semnalizare) si externe (hartie de scris, cartonase profesionale, ambalaje de produs,
campanii publicitare, site-uri web etc.), scopul fiind ca publicul sd poatd identifica cu
usurintd organizatia si activitatile sale. [17]

e Logo-ul este un simbol, un vector de comunicare, avand rolul de a reprezenta altceva decéat
propriul sau sens. [17]

o Este o carte de identitate pentru organizatie, un ansamblu de semne non-anodice, care au
misiunea de a reprezenta identitatea unei organizatii sau a unei marci.

Logo-urile sunt mai mult decat simple desene sau schite; sunt forme inspirate din trei figuri
geometrice fundamentale, fiecare avand semnificatii diferite:

Tabel nr. 1 - Adaptat dupa Jézéquel, Gérard, 2012

Forma Simbolism

Cercul Armonie, comunicare, evolutie, migcare, rotunjime, feminitate.

Patratul Stabilitate, forta, rationalitate, soliditate, durabilitate.

Triunghiul Dinamism, actiune, spiritualitate, finete, inteligentd, spirit,
divinitate.

Sursa: Adaptat dupa Jézéquel, Gérard, 2012.

Institutia poate alege una dintre cele trei forme geometrice fundamentale, variantele acestora
(precum ovalul sau dreptunghiul) sau o combinatie intre ele, pentru a obtine o forma care sa reflecte
sensul dorit al marcii. Formele pétrate, dreptunghiulare si triunghiulare sugereaza masculinitatea,
puterea si agresivitatea, in timp ce formele rotunde evoca feminitatea, plenitudinea, placerea si
blandetea . [17]

Tipuri de logo:

e Simplu — o tipografie distinctiva a literelor.

e Expresiv — utilizarea unei forme geometrice, a unui simbol sau a unei creatii originale.

Logo-ul simplu se rezuma uneori doar la o tipografie personalizatd, fara a include un simbol grafic.
Tn schimb, logo-urile expresive utilizeaza forme geometrice (de exemplu, triunghiurile Citroen) sau
simboluri (precum leul pentru Peugeot, pasarile pentru Accor sau crocodilul pentru Lacoste), chiar
si creatii originale . [17]
Logo-ul trebuie sa transmita un mesaj simplu si clar, pentru a fi perceput rapid si usor, deoarece nu
se preteaza unui mesaj complex. De aceea, designul sau trebuie sa fie simplu si eficient: cateva linii
clare, o siluetd usor de recunoscut si o cromatica bine aleasa. Protectia unui logo se realizeaza cel
mai bine prin Tnregistrarea sa ca marca depusa . [17]

Obiectivele logo-ului:

e Asigurd recunoasterea organizatiei emitente.

¢ Contribuie la pozitionarea acesteia pe piata.

e Valorizeaza si promoveaza marca.

o Unifica diversele entitati ale organizatiei sub un simbol comun.
Logo-ul are ca obiectiv principal recunoasterea organizatiei de citre un public larg. Acesta devine
elementul central de identitate al organizatiei sau marcii, fiind esential in strategiile de comunicare
vizuala . Logo-ul ajuta organizatia sa se distinga de concurenta, ceea ce il face extrem de important.
[17]
Un logo banal va dispdrea in multimea altor semne vizuale, iar unul prea complex nu va fi
memorabil. Astfel, un logo eficient trebuie sa fie original si simplu.
Logo-ul reprezintd organizatia in fata concurentei si este principalul instrument de promovare a
marcii.

De asemenea, logo-ul are rolul de a uni diversele divizii ale organizatiei sub acelasi simbol, creand
un sentiment de coeziune si apartenentd. Aceasta functie este deosebit de utila pentru organizatiile

20



care opereazd in sectoare diferite sau au filiale, fiind un mijloc de a transmite notorietatea
organizatiei mama citre ramurile sale.

Logo-ul trebuie sa reflecte realitatea institutionald, strategia si activitatea organizatiei, iar in cazul
unei schimbari strategice, identitatea vizuala trebuie sa evolueze pentru a o sustine. [17]

Daci strategia unei organizatii se modifica, identitatea vizuald trebuie sa o reflecte. In procesul de
creare sau modernizare a unui logo, institutia va trebui sd adopte un proces riguros si bine
fundamentat. De reguld, aceasta va apela la o agentie de design (daca resursele permit acest lucru).

[6]

Identitatea literelor si a formatului lor

Transpunerea personalitatii unei organizatii in termeni vizuali se realizeazd prin alegerea
caracterelor, culorilor si formelor potrivite. Fiecare culturd are propriile sale interpretéri vizuale,
dar exista anumite constante in vestul lumii. [4]

Modul in care sunt scrise sau stilizate numele unei organizatii sau ale unui brand, printr-o aranjare
speciald a literelor, joacd un rol important in formarea identitatii vizuale a acesteia. O ortografie
distinctiva a literelor poate intari imaginea marcii. [7]

Alegerea tipografiei trebuie sa fie facuta cu atentie, pentru a capta atentia si a stimula interesul,
mentinand in acelasi timp fidelitatea fata de valorile fundamentale ale organizatiei . [5]

Tehnoredactarea unui text reprezinta, practic, identitatea grafica a literelor. Aranjarea acestora intr-
o ordine specificd reflectd caracterul organizatiei, atit in sens literal, cét si simbolic. De exemplu,
marci celebre, precum Sony, Cartier sau Arte, se bazeaza pe un logo ce consta doar in tipografia
distinctiva, fari a utiliza imagini sau simboluri suplimentare. [1]

Un exemplu similar este motorul de cautare Google, care se distinge prin litere multicolore, fara
alte elemente vizuale.

Caracterul gotic al literelor ziarului Le Monde este un exemplu de succes, beneficiind de un Tnalt
grad de recunoastere. Forma simpla a literelor contribuie semnificativ la consolidarea unei identitati
grafice puternice. Ansamblul elementelor vizuale (glyphes) din aceleasi caractere creeaza un stil si
un limbaj coerent. [2]

Este esential ca identitatea literelor si formatul lor sa fie alese astfel incat sa reflecte valorile
organizatiei. De exemplu, daca dorim s exprimam valori precum clasicismul, eleganta si armonia,
tipografia Times New Roman ar fi o alegere potrivita . [5]

Prin urmare, inainte de a alege un set de caractere, este important sd definim clar universul
comunicarii institutionale, valorile ce trebuie promovate prin imaginea sa. Ulterior, In functie de
aceste valori, se va selecta un set de caractere si glyphes, tinind cont de semnificatiile simbolice si
vizuale pe care le evoca.

Varietatea de stiluri disponibile pentru caracterele din aceeasi familie tipografica ofera posibilitatea
alegerii unei forme distincte si originale pentru litere. [3]

Arta tipografica joacd un rol subtil in crearea unui legaturi intre valorile institutiei si aspectul
literelor. [2]
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Tabel nr. 2 - Valori si caracteristici tipografice

Trasaturd de comportament Semn grafic corespunzator
Prestigiu Inaltime

Stabilitate Grosime

Rigoare Latime

Dinamism Oblicitate ascendenta
Sociabilitate Curbura

Agresivitate Unghiuri

Fantezie Bucle, intreruperi.

Alegerea unei familii de caractere trebuie sa fie in acord cu domeniul de activitate al institutiei. De
exemplu, un set de litere simple si ingrosate este ideal pentru un lider din sectorul constructiilor si
lucrarilor publice. [5]

Dincolo de identificarea unui sector profesional, modul in care redactam un text cu ajutorul formei
literelor joaca un rol esential in pozitionarea fatd de concurenta . [4]

O identitate vizuala bazatd exclusiv pe stilul literelor conferd sobrietate si elegantd, punand in
evidentd numele organizatiei. Acest tip de design se potriveste perfect pentru profesiile liberale,
cabinetele de consultanta si alte domenii care doresc sa transmita un mesaj de prestigiu. Formatul
literelor poate exprima o gama variata de valori, in functie de contextul ales.

Totodata, este important sa tinem cont de faptul cd unele forme de litere pot fi prea delicate pentru
a fi imprimate pe anumite materiale. De asemenea, trebuie sa ne asiguram ca stilul tipografic ales
(precizat in cartea grafica) este corect instalat pe calculatoarele institutiei respective. [7]

Tipografia si corpul literelor joacd un rol crucial in mesajul transmis de un logo: majusculele
sugereaza putere, agresivitate, forta si pot induce neliniste. In schimb, literele mici transmit caldura,
calm, iar prin acest stil se inspird simpatia si increderea. Caracterele din alfabetul latin si arab
simbolizeaza optimismul. [2]

Un exemplu elocvent este marca Coca-Cola, a cérei tipografie, desi tradusa in aproximativ 20 de
limbi, raimane imediat recognoscibild datorita caracteristicilor sale distincte.

Simbolismul culorilor
Culorile reprezinta un limbaj simbolic cu un puternic impact vizual. Fiecare culoare are atat calitati
pozitive, cat si negative, fiind purtitoare de mesaje ambivalente.

Perceptia culorilor este instantanee, iar aceasta precede identificarea formei si lectura marcii. [9]
Astfel, pe strada, observim mai intdi culorile rosu si verde din logo-ul Auchan, inainte de a
recunoaste pasarea si de a o lega de asocierea sa sociala.

Culorile influenteaza comportamentul si starea noastra psihica. Personalitatea unei institutii poate
fi intuitiv recunoscuta prin culorile utilizate in logo-ul sau. Fiecare culoare emite o atmosfera
specifica, fie pozitiva, fie negativa. [17]

Prin intelegerea simbolisticii culorilor, putem alege nuantele care corespund cel mai bine
personalitatii institutiei. La fel ca in cazul altor elemente de identitate vizuala, selectia culorii

depinde in primul rand de specificul activitatii si de valorile organizatiei. [5]

Nu exista culori ,,bune” sau ,,rele”, insa fiecare culoare are o putere evocativa comuna. Alegerea
unei culori care reflectd esenta doritd de brand va intari perceptia organizatiei.

Pentru a atrage atentia, se pot alege culori calde (rosu, portocaliu, galben), care stimuleaza nervul
optic. In schimb, culorile reci (albastru, verde, violet) sunt linistitoare si inspira calm si siguranta.
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Culorile neutre (alb, gri, negru, bej) sunt folosite adesea ca nuante complementare, pentru a sublinia
culoarea principala. [17]

Astfel, culorile adaugd o dimensiune expresiva si subtild logo-ului, exprimand sentimente
invizibile, in contrast cu semnele vizibile ale marcii (cum ar fi numele si sigla). [7]

Logo-ul multicolor si utilizarea culorilor in designul vizual

Este important de mentionat ca logo-urile multicolore sunt adesea riscante, mai greu de imprimat
si mai costisitoare. De aceea, se recomanda utilizarea unei palete restranse de culori, de obicei intre
una si trei culori . [17]

Cand o organizatie opereaza pe plan international, este esential sd ia in considerare simbolismul
culorilor, avand in vedere interpretarile culturale variate ale acestora in diferite colturi ale lumii.

[7]

Carta grafica

Carta grafica reprezintd un document esential care stabileste regulile pentru utilizarea corecta a
elementelor vizuale, precum logo-ul, culorile si tipografia, avand scopul de a proteja si promova
imaginea organizatiei . [17]

Aceasta garanteaza consistenta si recunoasterea marcii prin toate formele sale de reprezentare.
Carta grafica reflecta strategia organizatiei si joaca un rol important in asigurarea unui impact rapid
al noii imagini atunci cand organizatia se repozitioneazd sau adopta o politicd de comunicare
diferita.

Este, de asemenea, un instrument care garanteaza uniformitatea imaginii organizatiei, asigurandu-
se ca toate persoanele implicate (de la angajati la prestatori externi) respectd aceste reguli. Carta
grafica trebuie sa fie accesibild si s poatd fi distribuitd tuturor celor implicati in reprezentarea
vizuald a institutiei, cum ar fi agentiile si colaboratorii externi, prin canale precum intranetul
organizatiei . [17]

Acesta este un instrument necesar mai ales atunci cand organizatia face parte dintr-un grup
economic sau are o dimensiune internationala.

Informatii de interes public si transparenta in guvernare

Informatia este un pilon al democratiei, iar transparenta in viata politicad si in guvernare este
esentiald pentru increderea cetdtenilor in autoritdti. Lipsa de transparentd reprezintd un obstacol
major in constructia unei societati democratice, unde cetdtenii au dreptul sd fie informati si sa
participe activ in procesele decizionale . [4]

Istoria ne aratd cd o guvernare proastd se bazeazd pe secretomanie, iar autoritarismul si lipsa
transparentei duc inevitabil la proliferarea abuzului, coruptiei si ineficientei [3]. Totusi, chiar si
guvernele democratice pot gasi motive pentru a ascunde informatii, cum ar fi cele legate de
securitatea nationala sau de ordinea publici. In ciuda acestora, este esential ca autoritatile s trateze
informatia nu ca pe o proprietate exclusiva, ci ca pe un bun public, de care cetatenii au dreptul sa
beneficieze . [18]

Accesul liber la informatii de interes public este considerat un element fundamental al guvernarii
democratice, permitand cetatenilor sd aprecieze corect actiunile administratiei si sd participe
informatic la procesul decizional . [6]

Informatia de interes public include orice detalii legate de activitétile autoritatilor sau institutiilor
publice, iar dreptul cetitenilor de a accesa aceste informatii este garantat prin lege, conform

Constitutiei [4].

Autoritatile si institutiile publice au obligatia de a furniza informatiile solicitate de cetateni,
indiferent de format sau mod de prezentare [6].
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Legea privind liberul acces la informatiile de interes public

Adoptarea Legii privind liberul acces la informatiile de interes public reprezintd un progres
semnificativ in cresterea transparentei institutiilor publice, consolidand astfel democratia. Aceasta
lege a permis ca articolul 31 din Constitutia Romaniei, care garanteazd dreptul cetatenilor de a
accesa informatiile publice, sa fie cu adevarat respectat . [1]

Legea nr. 544/2001 privind liberul acces la informatiile de interes public reglementeaza modalitatea
prin care cetatenii pot solicita informatii de la autoritatile si institutiile publice (inclusiv regiile
autonome). In acest context, autoritatile si institutiile publice au obligatia de a comunica din oficiu
anumite informatii esentiale pentru transparenta administrativa si pentru asigurarea unui acces liber
la informatiile publice. Aceste informatii includ:
e Actele normative care reglementeaza organizarea si functionarea autoritatii sau institutiei
publice.
e Structura organizatorica, atributiile departamentelor, programul de functionare si
programul de audiente ale autoritatii sau institutiei publice.
e Numele si prenumele persoanelor din conducerea autoritatii sau ale functionarului
responsabil cu difuzarea informatiilor publice.
o Coordonatele de contact ale autoritatii sau institutiei publice, inclusiv denumirea, sediul,
numerele de telefon, fax, adresa de e-mail si pagina de Internet.
e Sursele financiare, bugetul si bilantul contabil al autoritatii sau institutiei publice.
e Programele si strategiile proprii ale autoritatii sau institutiei publice. [3]
e Lista documentelor de interes public si categoriile de documente produse si gestionate
conform legii.
e Modalitdtile de contestare a deciziei autoritdtii in cazul in care solicitantul considera ca i-
au fost incalcate drepturile de acces la informatiile solicitate. [4]

De asemenea, autoritatile si institutiile publice trebuie sa raspunda solicitarilor de informatii publice
in termen de maxim 10 zile (sau 30 de zile, in functie de complexitatea cererii) de la inregistrarea
acestora. In acest sens, informatiile de interes public pot fi puse la dispozitie prin compartimentul
pentru relatii publice sau prin persoanele desemnate pentru acest rol.

Pentru a asigura transparenta, autoritatile trebuie sa publice si sa actualizeze in mod continuu un
buletin informativ care sa cuprinda aceste informatii esentiale. Informatiile de interes public vor fi
prezentate ntr-o forma accesibild si concisa, facilitind astfel contactul persoanei interesate cu
autoritatea sau institutia publica. [3], [17].

Astfel, legea garanteaza un acces liber si eficient al cetatenilor la informatiile de interes public,
sustindnd democratia si responsabilizarea autoritatilor publice. [2]
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Capitolul 3. Pagina web a Primariei Municipiului Bucuresti
Prezentarea institutiei si autoritatile Primariei Municipiului Bucuresti

Primaria Municipiului Bucuresti reprezinta structura administrativa responsabild cu implementarea
hotararilor Consiliului General al Municipiului Bucuresti si cu punerea in aplicare a dispozitiilor
Primarului General. Ea se ocupa cu gestionarea si rezolvarea problemelor curente ale comunitatii
din capitald, avand o activitate continud, permanentd, pentru a raspunde nevoilor cetatenilor.

Activitatea Primariei Municipiului Bucuresti se desfasoara in conformitate cu Constitutia Romaniei
si legislatia nationala, stabilind relatii functionale atat la nivelul autoritatilor din subordinea sa, cat
si Intre acestea, pentru a asigura o gestionare eficienta si corecta a problemelor locale. Aceasta are
ca obiectiv principal satisfacerea nevoilor cetdtenilor printr-o administrare eficienta a resurselor si
a proceselor administrative.

Primaria Municipiului Bucuresti se caracterizeaza prin orientarea sa spre cetatean, acest principiu
constituind fundamentul activitatii institutionale. Organigrama Primariei include Primarul General,
Viceprimarii, Secretarul General al Municipiului Bucuresti si echipele de specialisti din cadrul
aparatului propriu. Impreuni, acestia formeaza un mecanism administrativ care pune in aplicare
hotararile Consiliului General al Municipiului Bucuresti si reglementarile stabilite de Primarul
General. Acestea sunt esentiale pentru solutionarea problemelor curente ale populatiei din capitala.

Primarul General este figura centrald a administratiei publice locale a municipiului Bucuresti,
avand responsabilitatea de a conduce si controla atat administratia municipald, cat si aparatului
propriu de specialitate al primariei, respectand legislatia 1n vigoare.

Structura organizatorici a Priméiriei Municipiului Bucuresti include mai multe
compartimente, fiecare avand atributii specifice pentru buna functionare a administratiei publice.
Detaliile privind aceste compartimente si atributiile lor sunt regasite pe pagina oficiala a institutiei,
care ofera informatii clare si actualizate pentru cetateni.

Figura nr.1-Structura organizatorica a Primariei Municipiului Bucuresti

ORGANIGRAMA PRIMARIEI MUNICIPIULUI BUCURESTI

Serrificatia numersior &n casete
nemansl total de postun 3l structurs

Sursa: Pagina web www.pmb.ro
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Strategii de comunicare la nivelul Primiriei Municipiului Bucuresti

Receptivitatea administratiei publice, in special a Primariei Municipiului Bucuresti, fatd de nevoile
cetatenilor si ale companiilor, reprezintd un element esential pentru eficienta si imbunatatirea
continud a capacitatii administratiei locale. O comunicare eficientd intre autoritati si public este
fundamentald pentru implementarea corectd a politicilor si pentru mentinerea unei relatii de
incredere cu cetdtenii si cu actorii economici din capitala.

Strategii de comunicare

Primaria Municipiului Bucuresti trebuie sa adopte strategii clare pentru a se adresa unui public larg,
format atat din cetateni, cat si din companii, organizatii non-guvernamentale si alti actori sociali.
Comunicarea in acest context nu se rezuma la promovarea ,,produselor” sau a ,,marcilor”
institutionale, ci vizeaza consolidarea imaginii institutiei si promovarea rolului acesteia in viata
comunitatii.

Dupa parerea mea, pentru a realiza obiectivele propuse, strategia de comunicare a Primariei
Municipiului Bucuresti poate fi impartita in doua directii principale, care sunt complementare si
interdependente:

e Strategia de comunicare institutionald: Aceasta include mai multe componente
esentiale, cum ar fi publicitatea institutionald, comunicarea financiara si mecenatul. Scopul
este de a intdri relatia Primdriei cu cetétenii si cu diferitele organizatii din sectorul public
si privat, promovand transparenta si accesibilitatea institutiei. Este important ca autoritatile
locale sa fie percepute ca fiind accesibile, responsabile si transparente, oferind informatii
clare si utile referitoare la activitatea institutiei.

e Strategia de comunicare interna: Se refera la modalitatile prin care Primaria isi
informeaza angajatii, crednd o atmosfera internd de colaborare si eficientd. O comunicare
internd eficientd asigurd coeziunea echipei si contribuie la indeplinirea obiectivelor
institutionale. De asemenea, acest tip de comunicare faciliteazd schimbul de informatii
intre departamentele Primadriei si Intre autoritatile locale, imbunatatind astfel capacitatea de
reactie si implementare a deciziilor administrative.

Tn acest sens, strategia de comunicare a Primdriei trebuie sd includa atat elemente de promovare
externd, cat si instrumente pentru gestionarea comunicdrii interne. Astfel, aceste doud tipuri de
strategii se completeaza si se sustin reciproc, avand ca scop cresterea eficientei administratiei si
consolidarea relatiilor cu publicul.

Tabel de sustinere a ideii

Am preluat un tabel din literatura de specialitate care sustine aceasta abordare duald a strategiei de
comunicare, detaliind aspectele principale ale fiecarei strategii si modul in care acestea contribuie
la obiectivele generale ale administratiei publice locale. (Tabelul ar trebui sa prezinte, de exemplu,
diferentele dintre comunicarea internd si cea externd, dar si obiectivele si instrumentele specifice
fiecarei strategii).

Figura nr.2 - Sunt reprezentate strategiile de comunicare pe care le poate adopta Primaria
Municipiului Bucuresti (www.editura.comunicare.ro).

OBIECTIVELE ORGAMNIZATIEI
obifecifve obifecifve obifecifve obiociive
frndustrinle soctalae financiare comerciale

OBIECTIVELE COMUNICARII GLOBALE

STRATEGIA DE STRATEGIA DE STRATEGIA DE
COMUNICARE COMUNICARE COMUNICARE
INSTITUTIONALA INTERMA COMERCIALA
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Intr-adevar, formularea si existenta mai multor strategii de comunicare in cadrul Primiriei
Municipiului Bucuresti nu trebuie sd conduca la o divizare rigidd a acestora in comunicare
institutionald, internd si comerciald. Este esential ca toate aceste strategii sa fie integrate intr-o0
viziune unitara si coeziva, avand in vedere ca, adesea, mijloacele tehnice folosite sunt aceleasi, iar
publicul tinta poate fi similar sau chiar identic in anumite situatii.

In acest sens, sunt de acord cu ideea ci dezvoltarea functiei de ,,director de comunicare” in cadrul
Primariei Municipiului Bucuresti ar trebui sa fie un pas important pentru coordonarea si integrarea
strategiilor de comunicare. Rolul acestuia ar fi sa asigure nu doar formularea strategiilor, ci si sa
garanteze coerenta intre ele, astfel incat institutia sa transmitd un mesaj unitar si clar, care sa fie
perceput corect de public.

Definirea strategiei de comunicare

Strategia de comunicare a Primariei Municipiului Bucuresti trebuie sa fie un document dinamic,
care sa tind cont de evolutia mediului intern si extern si sa stabileascd pasii de urmat pentru
urmatorii 3-5 ani. Aceasta presupune alegerea si definirea elementelor fundamentale care vor ghida
comunicarea institutionala:

e Imaginea doritia a fi transmisa si mesajul general: Primaria trebuie sa decida ce imagine
doreste sd proiecteze in fata publicului si ce mesaje vor fi principalele vehicule ale
comunicarii institutionale. Aceste mesaje trebuie sd fie corelate cu valorile institutiei,
precum transparenta, eficienta si receptivitatea.

e Axe de efort si ierarhizarea acestora: Strategia trebuie sa detalieze care sunt domeniile
prioritare si cum se vor Tmpérti resursele pentru a asigura o comunicare eficientd. Este
esential sa se stabileascd ce publicuri sunt vizate de fiecare tip de comunicare (interna,
externd, publicitara etc.), si cum se va integra fiecare in strategia generala.

e Mijloacele media utilizate: Alegerea si utilizarea eficientd a mijloacelor de comunicare
sunt cruciale pentru atingerea obiectivelor. Primaria trebuie sa stabileasca daca va recurge
la campanii institutionale, actiuni directe pentru anumite segmente de public sau colabora
cu presa pentru a transmite mesajele institutiei.

e Articularea si coerenta comunicarii: Diferitele tipuri de comunicare (exterioara, interna,
publicitara etc.) trebuie sd fie bine integrate si coerente. Este important ca fiecare mesaj
transmis sd fie Tn concordanta cu obiectivele strategiei generale, asigurandu-se astfel ca
publicul nu este confundat de informatii contradictorii sau incoerente.

Imaginea Primariei Municipiului Bucuresti

Primaria Municipiului Bucuresti trebuie sd isi construiasca o imagine bazata pe transparenta,
disponibilitate si eficientd, avand ca obiectiv claritatea Tn comunicarea cu cetdtenii si companiile.
Institutia trebuie sa fie vazuta ca un actor activ in procesul de luare a deciziilor, care asculta si
raspunde prompt solicitarilor venite din partea comunitatii.

Principiile fundamentale ale comunicarii Primériei:

e Transparenta: Este esential ca Priméria sd furnizeze informatii clare si obiective in timp
util, cu exceptia cazurilor care implicd confidentialitate, demonstrand astfel angajamentul
fata de deschiderea institutionala.

¢ Disponibilitatea si receptivitatea: Primaria trebuie sa fie mereu dispusa s raspunda rapid
la solicitarile cetatenilor, demonstrand astfel o comunicare proactiva si deschisd. Acest
aspect implica si o comunicare constantd cu publicul pentru a identifica problemele si a
raspunde corespunzator.

o Eficienta: Este important ca Primaria sa utilizeze resursele disponibile intr-un mod optim,
urmarind sd atingd obiectivele Intr-un timp rezonabil si cu un impact maxim asupra
comunitatii.

Crearea si promovarea imaginii pozitive

In concluzie, Primiria Municipiului Bucuresti trebuie si se ghideze de o strategie clara de
comunicare pentru a promova o imagine pozitiva, bazatd pe transparentd, disponibilitate si
eficienta. Strategia trebuie sa fie sustinutd de actiuni concrete de Relatii Publice si comunicare
externa si internd, iar resursele disponibile trebuie alocate strategic pentru a maximiza impactul.
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Aceste principii si directii ar trebui sa formeze fundamentul unei strategii de comunicare solide,
care s asigure Primariei un rol activ si apreciat in comunitatea bucuresteana.

Strategia de comunicare reprezintd un proces complex prin care autoritatea publicd cautd sa
sensibilizeze si sd implice opinia publicd, avind ca scop principal sprijinirea cetatenilor —
beneficiarii finali ai serviciilor publice.

Prin intermediul comunicarii, autoritatea publica urmareste crearea unei relatii de proximitate cu
cetdtenii. Acesta intrd 1n dialog cu ei pentru a intelege mai bine nevoile si dorintele acestora, iar
comunicarea devine astfel un instrument esential in cadrul administratiei publice.

In procesul de comunicare, relatia dintre functionarul public si cetiteni joacd un rol central in
activitatea administratiei. Functionarul (emisatorul) si cetdteanul (receptorul) au obiective clare:
functionarul trebuie sd informeze, sd convingd, sa ghideze si sd capteze interesul, In timp ce
cetdteanul trebuie sa fie atent, sa inteleaga si s retind mesajele transmise.

Comunicarea cu cetatenii se poate face prin diverse canale: sesiuni de informare, dezbateri publice,
activitati educationale, concursuri, publicatii proprii, afisaje, precum si prin transmiterea de
informatii diverse, in forma scrisd sau orald, catre si dinspre structurile administrative. De
asemenea, schimbul de informatii intre conducerea institutiei si subalterni constituie o parte
esentiald a procesului managerial.

Comunicarea in cadrul Primiriei Municipiului Bucuresti este un aspect crucial al functionarii
institutiei. In organizatie se manifesta diverse tipuri de comunicare — verticala, orizontala si oblica
— iar autoritatile publice din functiile de conducere joaca un rol similar cu cel al managerilor dintr-
0 organizatie privatd. De aceea, este important ca activitatile de comunicare sa fie gestionate intr-
un mod eficient, de tip managerial, pentru a asigura performanta institutionala.

Comunicarea managerialda in Primdria Municipiului Bucuresti are particularitdti specifice,
determinate de scopurile, obiectivele si functiile acesteia, de structura organizationala si de cultura
institutionald. Ea urmeaza un set de norme etice care sunt reflectate atat in politica organizationala,
cat si In comportamentul individual al functionarilor publici din functii de conducere.

Un functionar public competent nu comunica la intdmplare, ci se aliniaza la o strategie clara, care
are rolul de a crea o imagine pozitiva a Primariei. Aceasta imagine este masurata, de exemplu, prin
succesul electoral obtinut de administratia aflatd la putere, ceea ce subliniazd importanta unei
comunicari bine gandite si coerente.

Autoritatea publica, in calitate de manager, trebuie sd asigure cd deciziile sale sunt implementate
corect, iar acest lucru este posibil doar printr-o comunicare constanta cu cei care le executi. In acest
fel, executantii inteleg ce au de facut, cand si cum, si pot transmite feedback-ul necesar pentru
imbunétatirea proceselor.

In cadrul Primariei Municipiului Bucuresti, insa, comunicarea poate intdmpina dificultiti din cauza
excesului de birocratie. De multe ori, informatiile parcurg prea multe nivele ierarhice Tnainte de a
ajunge la destinatari, ceea ce Ingreuneaza fluxul de informatii si intarzie procesul decizional.

Adesea, functionarii din pozitiile superioare sunt lipsiti de informatiile relevante de care au cu
adevdrat nevoie, fiind coplesiti de rapoarte interminabile care nu aduc valoare adaugata.

O comunicare eficienta ar trebui sa evite aceste situatii, renuntand la metodele inutile si costisitoare
(din punct de vedere al timpului), care ingreuneaza luarea deciziilor si solutionarea problemelor.

Uneori, comunicarea este deficitar realizatd din cauza unui sistem de comunicare rigid. Consider

ca sistemul de comunicatii ar trebui conceput ca un organism dinamic, capabil s& se adapteze rapid
nevoilor informationale ale functionarilor publici.

28



Scopul comunicarii manageriale In cadrul Primariei Municipiului Bucuresti este asigurarea unei
informari corecte, eficiente si clare, atat pe verticala, cat si pe orizontald, pentru a raspunde in mod
optim cerintelor electoratului si a respecta politicile institutiei.

In acest context, procesul de comunicare manageriala trebuie sa rispundd nevoilor fundamentale
ale oricarui functionar: nevoia de a cunoaste (informatiile necesare pentru indeplinirea sarcinilor),
nevoia de a intelege (pentru a sti nu doar cum sa faca un lucru, ci si de ce trebuie sa-l faca), si
nevoia de a se exprima (pentru a-si adresa opiniile catre nivelele superioare de conducere).

Aceste nevoi ale functionarilor publici trebuie corelate cu anumite conditii esentiale pentru o
comunicare eficienta: formularea clara si concisd a mesajului, transmiterea rapida si nedeformata a
informatiilor, fluiditatea si reversibilitatea comunicarii, descentralizarea procesului decizional si
flexibilitatea sistemului de comunicare, care trebuie sa permitd adaptarea la orice situatie noua.

Coordonarea activitatilor presupune o comunicare eficientd pentru a rationaliza si simplifica munca
functionarilor publici, evitand suprapunerea atributiilor si paralelismul in desfasurarea activitatilor.
Consider cda importanta acordatd comunicarii la nivelul Primariei Municipiului Bucuresti este
reflectata si in procesul de documentare pentru elaborarea actelor administrative.

Rolurile informationale se referd la capacitatea autoritdtilor publice de a colecta, monitoriza,
prelucra, sintetiza si transmite informatiile necesare (de obicei realizate de Directia de Relatii
Publice). Tn schimb, rolurile decizionale vizeazi capacitatea de a rezolva disfunctionalititile,
alocarea resurselor i negocierea, si sunt realizate de toti functionarii de conducere la diferite nivele
ierarhice.

In prezent, se pune un accent deosebit pe comunicarea externd cu cetitenii, companiile, asociatiile
si alti actori cu care Primiria Municipiului Bucuresti colaboreaza. In acest domeniu, tehnologia
joaca un rol semnificativ, iar impactul sistemului digital se regaseste atit in comunicarea interna,
cat si In cea externd.

Cetdtenii trebuie informati despre procesul de adoptare a deciziilor, elaborarea si aprobarea
bugetelor locale, utilizarea fondurilor si colectarea veniturilor. Chiar dacd, in tumultul vietii
cotidiene, cetatenii pot parea nepdsatori, iar educarea lor in domeniul administrativ poate parea o
provocare, acest demers nu este fara rost, chiar daca este dificil.

Astfel, participarea cetdteneasca n cadrul Primariei Municipiului Bucuresti trebuie sd depaseasca
stadiul declarativ si sd devind un element coerent si constant al unei democratii sanatoase.

In opinia mea, cetitenii trebuie si aiba oportunitatea de a participa activ la procesul decizional,
devenind jucdtori, nu doar spectatori In cadrul democratiei, avand dreptul de a-si exprima punctul
de vedere referitor la actele normative si deciziile administrative.

Lipsa transparentei decizionale, alaturi de alte deficiente in procesul de reglementare, conduce la o
scadere semnificativa a increderii publicului in autoritatea si relevanta actelor normative. Absenta
consultarilor prealabile face ca reglementarile si fie adesea modificate sau inlocuite, ceea ce
genereaza instabilitate legislativa si nu ofera siguranta necesara unui cadru legal stabil in Romania.

Consider ca implementarea efectiva a principiului transparentei ar contribui la 0 mai mare incredere
in legi si reglementari, in masura in care acestea ar fi adoptate cu consultarea celor interesati.
Cresterea increderii in cadrul legislativ va duce la un respect mai mare fata de lege, avand un impact
pozitiv asupra dezvoltarii economice si asupra consolidarii relatiilor de cooperare intre institutii si
cetateni.

In cadrul Primiriei Municipiului Bucuresti, autoritatile publice sunt obligate, in conformitate cu

competentele lor, sd asigure informarea corectd a cetdtenilor cu privire la treburile publice si la
problemele de interes personal. Potrivit articolului 7 alin. 1 din Legea nr. 544/2001 privind accesul
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liber la informatiile de interes public, autoritatile si institutiile publice trebuie sé raspunda in termen
de 10 zile 1a solicitarile de informatii publice, sau, in cazuri mai complexe, in maximum 30 de zile.

Astfel, transparenta decizionald presupune o interactiune intre doud parti: institutia Primariei
Municipiului Bucuresti si cetdteanul, beneficiarul serviciilor oferite de aceasta institutie. Calitatea
serviciilor publice trebuie sa fie imbunatatita continuu in functie de contextul social, economic si
politic.

Scopul transparentei decizionale este acela de a obliga autoritatile locale, inclusiv cele din Primaria
Municipiului Bucuresti, sa faca publice proiectele de reglementari inainte ca acestea sa fie adoptate.
Reglementarile propuse sunt prezentate in faza de proiect, iar persoanele fizice sau juridice pot
formula sugestii si recomandari cu privire la acestea. Aceste sugestii sunt analizate de autoritatile
initiatoare, care decid asupra includerii lor in versiunea finala a reglementarilor.

Beneficiile transparentei decizionale sunt evidente atat pentru administratie, cét si pentru cetateni.
Administratia publica poate obtine informatii suplimentare gratuite privind sectoarele de activitate
vizate de reglementérile propuse si poate evita posibile dificultati de implementare, iar cetatenii au
posibilitatea de a-si adapta activitatile din timp la cerintele ce urmeaza a fi impuse.

Chiar dacé 1n ultimii ani accesul la informatiile de interes public a devenit o prioritate la nivelul
institutiilor publice, cel putin la nivel declarativ, inca existd probleme legate de lipsa unui sistem
informational complex si complet, capabil sd furnizeze informatii complete si suficiente
persoanelor interesate.

In ceea ce priveste legislatia, dreptul de a accesa informatiile de interes public este garantat de
Legea nr. 544/2001, care promoveazd un guvernament deschis si responsabil fatd de cetdtean,
respectand dreptul acestuia de a fi informat cu privire la deciziile administratiei publice si utilizarea
fondurilor publice.

Desi efectele masurilor implementate pe termen scurt si mediu au condus la o reducere a timpilor
de asteptare si la furnizarea rapidd si gratuitd a materialelor informationale, pentru optimizarea
procesului de reducere a birocratiei sunt necesare propuneri concrete din partea functionarilor
publici, care sa contribuie la imbunatatirea cadrului legal si procedural. Aceste propuneri ar trebui
colectate si centralizate pentru a deveni baza unor eventuale initiative de modificare a legislatiei.

Desi Romania beneficiaza de o legislatie moderna privind accesul cetétenilor la informatiile de
interes public, aplicarea acesteia rimane uneori ingreunati de reprezentantii institutiilor publice. in
multe cazuri, administratiile publice refuzad comunicarea informatiilor, adesea din dorinta de a
ascunde activitatile desfasurate, costurile acestora sau eficienta si utilitatea lor.

Se poate observa cd, In numeroase cazuri, persoanele aflate in functii de conducere intr-o institutie
publica nu si exercitd prerogativele decizionale doar 1n beneficiul comunitétii si al cetatenilor, ci
si in interes propriu. Datoritd atributiilor pe care le au, acestia pot redirectiona fonduri bugetare
catre indivizi cu care intretin relatii personale, pot favoriza sau, dimpotrivd, pot impiedica
activitatea unui operator economic sau exercitarea unui drept sau interes legitim de cétre un
cetitean. In acest mod, indivizii se pot simti obligati si apeleze la ,,bundvointa” decidentului —
adesea un functionar public — ceea ce creeaza un mediu propice pentru dezvoltarea si consolidarea
coruptiei.

Din aceastd cauza, conducerea institutiilor publice, respectiv persoanele cu putere decizionala,
incearcd adesea sd evite transmiterea informatiilor de interes public si s& mentind secretul cu privire
la activitdtile institutiei, protejand astfel propriile lor interese.

Tn acest context, exemplific in continuare cu un raport anual privind accesul la informatiile de

interes public, conform Articolului 27, Aliniatul 1 din Legea nr. 544/2001, referitor la activitatea
Primariei Municipiului Bucuresti pe anul 2020.
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Tabel nr.1 -Raport anual privind accesul la informatii de interes public

NR.CRT DENUMIRE NR. OBSERVATII
SOLICITARI
1 Domenii de interes:
-copii documente de interes
public — informatii despre 231
taxe si impozite locale;
- informatii despre bugetul
PMB; 112
-informatii despre
transportul public din 52
Capitalg;
- informatii despre 62
programul de contorizare; 12
- ordinea de zi a sedintelor
CGMB;
-programul PMB in privinta
cainilor comunitari; 4
-informatii privind
documentatia necesara
pentru rezolvarea unor 23
probleme ce tin de PMB;
-lista cladirilor cu risc 2
seismic din Bucuresti;
-lista documentelor produse
si/sau gestionate de PMB;
-informatii solicitate de 52
petenti in format electronic
care nu sunt de competenta
PMB.
2 Numarul total de solicitari 550
de informatii de interes
public
3 Numar de solicitari 394
rezolvate favorabil
4 Numar de solicitari respinse 7 Motivatia pentru care au
fost respinse:
-informatiile solicitate nu
erau de interes public (ex.
Solicitari de informatii
despre dosare depuse n
baza Legii nr. 10/2001);
-informatiile solicitate nu
erau de competenta PMB;
- informatii despre
domenii care au fost de
competenta PMB si care
au trecut in domeniul de
activitate al primariilor de
sector;
-informatii inexistente.
5 Numar de solicitari adresate: 121
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- n scris

6 Numar de solicitari adresate 280
- pe suport electronic

7 Numar de solicitari adresate 368
de persoane fizice

8 Numar de solicitari adresate 33
de persoane juridice

9 Numar de reclamatii 20
administrative:
-rezolvate favorabil 0
-respinse 20

10 Numdr de plangeri in 6
instanta

11 Costurile totale ale Directiei 0
Relatii Publice si Informare

12 Sumele totale incasate 0

pentru serviciile de copiere a
informatiilor de interes
public solicitate

13 Numarul estimativ de 1200
vizitatori ai punctului de
informare — documentare

Acest raport si numarul considerabil al cererilor de informatii de interes public in decursul unui an
subliniaza inca o data deficientele sistemului de comunicare existent intre administratia Primariei
Municipiului Bucuresti si persoanele fizice sau juridice.

Chiar si in cadrul acestui raport oficial, numarul total de 550 de cereri nu se coreleaza cu numarul
cererilor rezolvate sau respinse, care Insumeaza 401. Din aceasta discrepanta, se poate concluziona
ca un numar de 149 de cereri nu au fost solutionate, nici pozitiv, nici negativ.

Situatia solicitarilor privind accesul la informatiile de interes public, conform Legii nr. 544/2001,
pentru anii 2019-2020 (cu albastru pentru 2019 si cu visiniu pentru 2020), este ilustrata in graficul
urmator:

1000

800

600

400

200

0

Persoane fizice  Persoane juridice  Solicitari in scris  Solicitari suport
electronic

Graficul nr. 1 - Situatia solicitarilor privind accesul la informatiile de interes public

Intr-adevar, site-ul oficial al Primariei Municipiului Bucuresti ar trebui sa ofere nu doar acces la
informatiile de interes public, dar si o experientd mai prietenoasd si eficientd pentru cetiteni.
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Imbunititirea accesului la informatii si servicii printr-o interactiune bidirectionald este esentiala
pentru eficienta administratiei publice si cresterea transparentei. Acesta nu doar ca ar facilita
procesul administrativ, dar ar contribui la un schimb de informatii mai clar si mai rapid intre
administratie si cetateni.

In plus, simplificarea proceselor de ciutare a formularelor si a documentelor importante, cum ar fi
cererea tip si reclamatia administrativa, poate reduce semnificativ timpul de asteptare si poate
imbunatati gradul de satisfactie al cetatenilor. Aceste formulare ar trebui sa fie usor accesibile si
vizibile pe site, farad a necesita parcurgerea intregului site pentru a le gasi.

In ceea ce priveste comunicarea dintre administratie si cetiteni, este crucial ca Primdria si nu se
limiteze doar la oferirea de informatii, ci si sa promoveze o campanie activa care sa incurajeze
cetétenii s participe la viata publica. O astfel de abordare poate duce la identificarea mai rapida a
problemelor comunitatii si la dezvoltarea unor solutii eficiente care sa raspundd nevoilor reale ale
cetétenilor.

Legislatia existentd, cum ar fi Legea nr. 554/2004 privind contenciosul administrativ, impune pasi
prealabili in solutionarea litigiilor, ceea ce poate complica procesul de contestare a deciziilor
administratiei. Insa, prin imbunatatirea transparentei si a comunicarii intre administratie si cetiten,
numarul acestor conflicte juridice ar putea scadea, iar deciziile administrative ar fi mai bine
fundamentate si mai conforme cu drepturile cetatenilor.

Astfel, o administratie publica care utilizeaza in mod eficient tehnologia si promoveaza un dialog
constant cu cetdtenii poate contribui semnificativ la reducerea birocratizarii, la cresterea
transparentei si la Tmbundtatirea serviciilor publice oferite comunitétii.

Aplicarea principiului transparentei in administratia publica, asa cum este reglementata de Legea
nr. 554/2004 a contenciosului administrativ, joaca un rol crucial in consolidarea increderii
cetatenilor n institutiile publice si in cresterea respectarii legilor. Cand legile si reglementarile sunt
adoptate cu consultarea celor interesati, aceasta nu doar ca asigura o mai buna adaptare a deciziilor
la nevoile comunitatii, dar contribuie si la dezvoltarea unui climat de cooperare intre administratie
si cetateni, esential pentru functionarea unei societati democratice.

In ceea ce priveste analiza cadrului legal in care Primaria Municipiului Bucuresti isi desfisoara
activitatea, este evident ca o astfel de abordare este necesara pentru o evaluare obiectiva a modului
n care institutia isi indeplineste functiile si raspunde provocarilor comunitatii. Acest lucru ajutd nu
doar la Intelegerea corectd a mecanismelor interne, dar si la identificarea unor posibile imbunatatiri
Tn administrarea serviciilor publice.

Abordarea sistemica, care vizeaza integrarea tuturor verigilor administratiei publice intr-o structura
unitd, este esentiald pentru o gestionare eficientd a resurselor si pentru satisfacerea nevoilor
cetatenilor. Aceasta presupune ca deciziile administrative nu sunt luate izolat, ci intr-un context
mai larg, tindnd cont de interdependentele dintre diferitele sectoare ale administratiei publice si de
nevoile colectivitatii.

Legat de utilizarea sistemelor de comunicatie, este important ca aceste tehnologii sa sprijine atat
procesul decizional, cat si interactiunile dintre administratie si cetateni. Comunicarea eficienta
contribuie la 0 mai buna intelegere a cerintelor si a asteptarilor cetatenilor, ceea ce poate duce la
imbunéatatirea semnificativa a serviciilor publice si a satisfactiei acestora.

In ceea ce priveste metodologia cercetirii, utilizarea metodelor de analiza si sintezi este esentiala
pentru a intelege nu doar fenomenele studiate, ci si pentru a construi un cadru teoretic solid. Studiul
literaturii de specialitate, atat nationala, cat si international, joaca un rol crucial in fundamentarea
cercetarii si in realizarea unor concluzii relevante pentru subiectul studiat. Astfel, printr-o cercetare
bine documentata si metodologica, se pot identifica solutii si recomandari pentru imbunatatirea
administrarii $i comunicarii in cadrul Primariei Municipiului Bucuresti.
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Tehnicile utilizate pentru definitivarea cercetarii sunt esentiale pentru o intelegere profunda a
functionarii site-ului oficial al Primariei Municipiului Bucuresti, in contextul transparentei si al
interactiunii cu cetatenii. Detalierea acestor instrumente reflectd complexitatea procesului de
evaluare a performantei platformei online a institutiei publice:

Observarea fizica: Aceastd metoda a permis o analiza detaliata a website-ului, concentrandu-se pe
elementele fundamentale ale acestuia. Au fost luate in considerare aspecte precum:
e Notiunea si rolul website-ului: Care este scopul principal al site-ului (informarea
cetatenilor, oferirea de servicii, accesul la documente publice etc.).
e Proiectarea si intretinerea acestuia: Cum este structurat site-ul pentru a facilita accesul
utilizatorilor, cum sunt organizate informatiile si serviciile, dar si care sunt modalitatile de
actualizare si mentenanta pentru a asigura functionalitatea pe termen lung.

Aceste aspecte au fost identificate, cuantificate si méisurate pentru a evalua eficienta si
accesibilitatea site-ului.

Analiza: Aceasta tehnica a fost folosita pentru a studia mai detaliat rolul si caracteristicile website-
ului, cu un accent special pe:

e Accesibilitatea: Cum poate un cetdtean cu diverse nevoi (de exemplu, cu dizabilitati sau
cu diverse niveluri de educatie digitald) sd acceseze si sa utilizeze site-ul. Acest lucru
include evaluarea designului, a usurintei de navigare, a functionalititilor de cautare si a
claritatii informatiilor disponibile.

Prin aceste tehnici, cercetarea nu doar ca analizeaza site-ul in termeni tehnici, dar si exploreaza
gradul de accesibilitate si eficientd al platformei, cu scopul de a identifica posibile imbunatatiri
pentru a raspunde mai bine nevoilor cetatenilor.

Concluziile lucrarii evidentiazd importanta unui sistem administrativ modern care sa depaseasca
provocarile traditionale ale administratiei publice, cum ar fi birocratia excesiva, coruptia si
lentoarea procedurilor, prin adoptarea unui model mai transparent si accesibil. latd citeva puncte
esentiale:

e Reprezentarile sociale si perceptia cetiatenilor: Imaginea unei institutii publice nu este
doar un reflex al realitdtii, ci o constructie sociala, influentata de interactiunile cu cetatenii
si de imaginea proiectatd de aceasta prin diverse canale de comunicare. Reprezentarile
sociale sunt un filtru care ajuta cetétenii sa inteleaga activitatea administratiei publice, iar
identitatea vizuala si comunicarea eficienta joaca un rol semnificativ in aceasta perceptie.

e Provocirile interactiunii intre administratia publicd si cetiteni: Relatia dintre
administratia publicd si cetdteni este adesea tensionatd, iar nemultumirile sunt legate de
profesionalismul functionarilor, birocratia excesiva si erorile administrative. Un sistem
modern trebuie sd abordeze aceste probleme si sd prezinte serviciile intr-un mod
transparent, eficient si accesibil.

e Tehnologia informatiei in administratia publica: Tehnologia joacd un rol esential in
imbunatatirea proceselor interne ale institutiilor si 1n facilitarea interactiunii directe cu
cetatenii. Prin implementarea conceptului de "e-government", administratiile publice pot
oferi cetatenilor acces rapid la servicii, fara a fi necesara deplasarea fizica la institutii.

e Beneficiile e-government: Utilizarea tehnologiei informatiei aduce multiple avantaje,
serviciilor, reducerea costurilor si a timpilor de asteptare, precum si cresterea transparentei
si Increderii Tn administratia publica.

e Importanta informairii proactive: Un aspect esential al functiondrii eficiente a
administratiei publice este informarea proactiva a cetatenilor. Site-urile institutiilor trebuie
sa fie conforme cu standardele de accesibilitate, iar documentele publice trebuie sa fie clare
si concise, oferind cetatenilor toate informatiile necesare pentru a intelege si a utiliza
serviciile publice.
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Concluzii

Lucrarea de fatd a evidentiat rolul esential al website-ului in cadrul unei institutii publice ca
instrument de comunicare, transparentd si eficientizare a serviciilor administrative. Analiza
teoretica si studiul de caz realizat asupra site-ului Primariei Municipiului Bucuresti au confirmat ca
o platforma digitald bine construitd poate aduce beneficii semnificative atat institutiei, cat si
cetatenilor.

In urma cercetarii, se desprind urmétoarele concluzii majore:

Website-ul institutional este o extensie a administratiei moderne, oferind un canal rapid
si permanent de informare si interactiune cu publicul. Acesta reduce birocratia, faciliteaza
accesul la informatii si imbunatateste imaginea institutiei.

Transparenta si accesibilitatea online sunt factori decisivi pentru consolidarea increderii
cetatenilor in autoritati. Publicarea deschisa a informatiilor si existenta unor functionalitati
interactive (formulare, sesizdri, feedback) sustin guvernarea deschisa si participarea civica
activa.

Digitalizarea serviciilor publice prin intermediul website-urilor a demonstrat o eficienta
crescutd, reflectatd in reducerea costurilor, economisirea de timp pentru utilizatori si
cresterea satisfactiei generale a populatiei in raport cu serviciile oferite.

Provocirile identificate — precum nevoia de infrastructura digitala robusta, competentele
digitale reduse in randul unor categorii de cetdteni si nevoia de securitate cibernetica —
necesita interventii constante din partea decidentilor pentru ca beneficiile digitalizarii sa
fie accesibile tuturor.

Recomandairile formulate in lucrare privind structura, functionalititile si elementele de
branding ale unui website institutional pot constitui un ghid valoros pentru autorititile
publice care doresc sa-si modernizeze prezenta online si sd creasca impactul in relatia cu
cetdtenii.

Tn concluzie, website-ul unei institutii publice nu mai este doar o vitrina digital, ci un pilon esential
al comunicarii institutionale si al reformei administrative 1n era digitala. Investitiile in dezvoltarea
si optimizarea acestui canal de comunicare reprezinta pasi necesari spre o administratie eficienta,
deschisa si orientata catre cetdtean.
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ANEXE

ANEXA NR.1

Cladirea si stema Primariei Municipiului Bucuresti

Sursa: https://www.google.ro
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ANEXA NR. 2

Site-ul oficial al admnistratiei - Primariei Municipiului Bucuresti

Monitorul
Oficial

L‘-_Priméria Consiliul ‘ Interes Autorizatii ‘ Programe Structuri

Executivul

Capitalei general public siavize | siStrategii | Asociative ’“‘"“"’“"m

Monitorul Oficial
al Municipiului
Bucuresti

2 1 @

Contracte PMB

Pldti si Depuneri Proiecte in Interes Public
Online executie L544/2001

Proiecte Supuse
Dezbaterii Publice

Taxe Locale

Sursa: https://www.pmb.ro

ANEXA NR. 3

Site-ul oficial al admnistratiei Primariei Municipiului Bucuresti ofera date despre executiv

Contact  FiiPr

&) Priméria
FE capitalei ‘“‘“"’"" general ‘ Buget ] public siavize sistrategii | Asociative

consiliul Monitorul

Oficial

Interes Autorizati | Programe | Structurl | guuoaonoie ‘

Primarul General Primar General
Viceprimaril Atributi
secretar general Declaratia s| angajamentul Primaruiul General
ROF Bunurl primite cu tilu gratult
Aparat de specialitate Declarati de avere /interese
Rapoarte anuale
Rapoarte anuale intreprinderi publice
Program Audiente

Transmited un mesaj

Plati si Depuneri Proiecte in Interes Public
Online executie L544/2001

Monitorul Oficial
al Municipiului
Bucuresti

Proiecte Supuse Contracte PMB

taxelocale Dezbaterii Publice

Sursa: https://www.pmb.ro /executiv
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ANEXA NR. 4

Site-ul oficial al admnistratiei Primariei Municipiului Bucuresti oferd informatii despre sedintele
CGMB, declaratiile de avere si de interese, precum si rapoartele de activitate ale functionarilor
publici

Contact  FiiPregatitro  NuTrem

Executivul

P
[ Capitalei

®

Plati si Depuneri Projecte in Interes Public
Qanline executie L544/2001

Monitorul Oficial
al Municipiului
Bucuresti

& @

Contracte PMB

Proiecte Supuse

Taxelocale N baterii Publice

Sursa: https://www.pmb.ro /consiliu

ANEXA NR.5

Site-ul oficial al admnistratiei Primariei Municipiului Bucuresti ofera informatii despre Buget

Contact  FiiPregatitro NuTremurl aCutremur.ro

) Prmria g ocunva | Consitiu interes | Autorizatii | Programe | Structurl | o monitorul
I capitalet general public siavize | gistrategii | Asociative oficial

Monitorul Oficial
al Municipiului
Bucuresti

Plati si Depuneri
Online

154472001

executie

|£l®

Proiecte in | Interes Public

? | ©

Proiecte Supuse
P Contracte PMB

Taxe Locale
! Dezbaterii Publice

Sursa: https://www.pmb.ro /buget
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ANEXA NR. 6

E]
=
Plati 5i Depuneri
Online

Proiecte n
executie

iﬁl@

Interes Public
L544/2001

Site-ul oficial al admnistratiei Primariei Municipiului Bucuresti oferd informatii de interes public

Subordonate | Monitorul
ofic

Monitorul Oficial
al Municipiului
Bucuresti

Taxe Locale

o=
o=
5=

Proiecte Supuse

&

Contracte PMB

Dezbaterii Publice

Sursa: https://www.pmb.ro / interes-public

ANEXA NR.7

Site-ul oficial al admnistratiei Primariei Municipiului Bucuresti oferd informatii despre plati
online, taxe locale, proiecte supuse dezbaterilor publice, etc.

Sursa: https://www.pmb.ro
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