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E-GOVERNANCE IN EUROPEAN CITIES

STADIUL GUVERNARII ELECTRONICE IN
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Abstract

The paper describes the real processes and experiences of eGovernment in the european cities. The first part is
dedicated to analyse the types of systems customers that implement electronic governance and the relations
between them, from the electronic services perspective implemented in European cities. The analysis is based on
the related elements to access, content and infrastructure. At the end, we discuss about eReadiness as a
measure of European cities preparedness degree for electronic governance. All cities are interested in the broad
involvement of citizens and users, which represents an important and necessary step for extending e-governance
quality in the urban context.

Keywords: e-governance, electronic services, citizens involvement

Rezumat

Lucrarea descrie procesele reale si experientele de guvernare electronica in orasele din Europa. Prima parte este
dedicata analizei tipurilor de clienti ai sistemelor ce implementeaza guvernarea electronica si relatiile dintre
acestia din perspective serviciilor specifice guvernarii electronice implementate in orasele europene. Analiza se
bazeaza pe elementele referitoare la acces, continut i infrastructura. In final se discutd despre eReadiness ca
masura a gradului de pregatire al oraselor europene pentru guvernare electronica. Toate orasele sunt interesate
in implicarea larga a cetatenilor si utilizatorilor, ceea ce reprezinta un pas important si necesar de extindere a
calitatii guvernarii electronice in contextul urban.

Cuvinte cheie: guvernare electronica, servicii electronice, implicarea cetatenilor

1. Introducere

Cele cinci modele de guvernare electronica prezentate in articolul [2] stau la baza descrierii proceselor
reale de guvernare electronica in orase din Europa. Dintre cele cinci modele se disting doua dintre cele
mai avansate solutii. Se remarca, pe de o parte, cele care pun accentul pe participarea cetatenilor si a

utilizatorilor (eParticipation), si, pe de alta parte, pe nivelul de sofisticare a serviciilor oferite utilizatorilor
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urbani (elnclusion). La nivel European se poate vorbi despre dezvoltarea unui spectru larg de strategii
pentru promovarea serviciilor on-line prin intermediul platformelor tehnologice moderne. Administratiile
oragelor considera ca este importanta largirea domeniului serviciilor oferite online pentru 0 mai buna
indeplinire a scopurilor publice. De asemenea, s-a investit in crearea unor multiple puncte de acces,
bazate pe tehnologii informatice, in scopul imbunatatirii nivelului de familiaritate cu tehnologiile de retea
si a unei relatii bazate pe tehnologie intre partea guvernamentald si cetateni, pentru micgorarea
distantei dintre acestia din urma si administratiile locale. Prin solutiile bazate pe multimedia, telefonie
mobila sau televiziune digitald, orasele urmaresc dezvoltarea tehnologiilor pentru cetateni si cresterea
gradului de utilizare a serviciilor oferite on-line. Acolo unde instrumentele bazate pe tehnologiile de
informare si comunicare opereaza printr-o implicare interactiva a cetatenilor si a oamenilor de afaceri,

nivelul de participare a utilizatorilor este mai crescut.

Prin exploatarea unor programe nationale si internationale administratiile oragelor europene incearca
realizarea unui cadru consistent pentru guvernarea electronica la nivel urban. Nu se urmareste doar
realizarea catorva categorii de servicii, ci stabilirea unui set larg de servicii on-line. Exista doua zone
principale de dezvoltare care se refera la aplicatii on-line. Pe de o parte este zona ce ofera servicii la
cerere i posibilitatea de consultanta, iar pe de alta parte sunt serviciile mai sofisticate in termeni de

content management si nivel de securitate (GIS, sisteme de plati sau CRM).

La nivel european existd experiente diferite de guvernare electronica [3,8]. In cazul a dou orase din
ltalia, Venetia si Siena, orientarea a fost spre dechiderea infrastructurilor si a organizatiilor
guvernamentale spre cetateni prin intermediul unor instrumente ugor accesibile. Aceste orage au fost
recunoscute ca avéand cele mai bune practici consistente cu programele si procedurile nationale
(semnaturi digitale, card de identitate electronic, smart card). Orasul Reykjavik a dezvoltat si un sistem
de evaluare a initiativelor de guvernare electronica. in promovarea guvernarii electronice, definirea si

implementarea proiectelor necesita colaborarea cu parteneri privati din domeniul industriei tehnologiilor.

Toate oragele sunt interesate in implicarea larga a cetatenilor si utilizatorilor, ceea ce reprezinta un pas
important si necesar de extindere a calitatii guvernarii electronice in contextul urban. Oragele pregétite
din punct de vedere tehnologic pot oferi servicii interactive, altfel sunt necesare investitii in

infrastructura tehnologica si apoi largirea canalelor de legatura cu utilizatorii (cetateni, afaceri, asociatii).
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2. Analiza principalelor tipuri de clienti

Guvernul are mandatul s& reprezinte complet pe toatd lumea. Se poate spune ca fiecare cetdtean
poate fi afectat de o actiune a guvernului. De aceea, pentru implementarea guvernarii electronice

trebuie luate in considerare mai multe tipuri de clienti.

Principalele tipuri de clienti pentru sistemele de guvernare electronicad sunt cetétenii, afacerile si

Cetiteni Guvern de stat

in cazul relatiei G2C au fost implementate serviciile care se conecteaza la instrumente precum smart
carduri sau carti de identitate electronica. Cetatenii pot fi actori principali implicati direct in promovarea

guvernérii electronice in orage, ca in cazul grupurilor din reteaua de informatii a comunitatii din
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Implicarea cetatenilor ca tipuri de clienti trebuie analizata in cazul instrumentelor de tip eParticipation i
elnclusion si a altor instrumente pentru procesele de luare a deciziilor. In general, principalele

instrumente politice ale oragelor au ca obiective:
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= identificarea intereselor clientilor prin utilizarea de instrumente precum chestionare sau

interogari on-line;
= crearea unor servicii de asistenta prin call centre sau e-mail;
= bextinderea eParticipation prin sistemele eVoting;
= promovarea eficientei prin utilizarea de smart carduri pentru plati on-line;
= facilitarea relatiei dintre cetateni si teritoriu prin dezvoltarea Land Survey Systems (GIS);

= oferirea suportului pentru integrarea locuitorilor dezavantajati prin promovarea instrumentelor
elnclusion.

3. Analiza serviciilor de guvernare electronica implementate in orasele europene

Tipurile de clienti sunt definite si pot fi analizate pe baza elementelor de acces, continut si infrastructura

aserviciilor de guvernare electronica implementate [6]. Prezentdm in continuare aceasta analiza.

3.1 Continut

La nivelul cetateanului in cazul mutdrii dintr-un oras in altul, zonele de interes pentru acesta sunt
grupate in trei categorii importante. Prima categorie include aplicatiile on-line si Land Survey System
(GIS). A doua categorie include sistemul educational, portalurile de informare ale guvernului, sistemele
de plata prin smart card si call centre. A treia categorie include cereri de servicii on-line, posibilitatea

de consultanta on-line, accesul la politicienii locali si sistemul de turism.

Implementarea sistemului de plata a fost un proiect de succces, numit Minipay card, realizat in orasul
Siena. Siena a inceput distribuirea cardurilor Minipay in 1997, cunoscute si sub numele de Siena Card,
acestea find un instrument unic de identitate si bancar care a permis studierea si setarea mai multor
servicii oferite cetatenilor. Printre acestea se remarca: plata taxelor de drum, plata taxelor pentru

serviciile scolare, plata in cazul parcarilor si plata biletelor de autobuz direct la urcarea in acesta.

In cazul afacerilor, implementarea serviciilor electronice nu este o prioritate. Interesul pentru acest tip
de stakeholderi este orientat spre sistemul de gestiune a resurselor, sistemul de control al propunerilor,
sistemul de achizitii ale afacerilor. Sistemul de gestiune a relatiilor cu clientii, sistemele de contabilitate
a afacerilor, sistemul de fonduri si sistemul de buget al afacerii au, de asemenea, prioritate. Unele

orage au realizat proiecte adresate direct domeniului de afaceri care se refera la servicii suport pentru
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angajare sau servicii de consultantd, servicii in retea ca suport pentru angajare, servicii pentru SME

(Small Medium Enterprises), oferte de joburi si solicitari on-line de joburi.

Orasele europene dezvolta strategii si sisteme IT pentru promovarea eParticipation. Obiectivul este
cresterea participarii active a cetatenilor si sprijinirea colaborarii intre actori pentru consultantd si
scopuri  politice.  Instrumentele  pentru  eParticipation  sunt  multiple. Se  remarca
dezvoltarea/managementul de forumuri /discutii on-line legate de diferite subiecte in domeniu,
consultari in cazul programelor politice, interogari on-line si chestionare care s& studieze preferintele
locuitorilor, buletine pentru sugestii si comentarii, web content management, monitorizarea obiectivelor
strategice, transmiterea televizata a sesiunilor de sedinte de govern locale, newsgrupuri, instrumente

de crestere a coeziunii sociale sau a interesului oamenilor pentru mediul inconjurator.

In ceea ce priveste procesul de luare a deciziilor (legislatie, proceduri administrative, etc.) principala
prioritate in implementarea eParticipation este utilizarea tuturor instrumentelor tehnologiilor IC pentru
promovarea transparentei (accesul la informatii), dar si consultarea programelor si colectarea
propunerilor si sugestiilor cetatenilor. Ca instrumente speciale realizate pentru a creste eParticipation

pot fi recomandate deja aplicate in orasele europene ca:

= un sistem informatic al consiliului, care ofera accesul membrilor consiliului la informatii

disponibile din sectorul guvernamental (Karslruhe).

= un portal care promoveaza ePartipation. Functia acestuia este sa reprezinte o invitatie deschisa
cetatenilor de a participa la activitatile municipale, s& informeze despre progresul proiectelor
municipalitatii de a promova dezvoltarea sustinuta si de a suporta interogari on-line, votare si

referendum (Atena).

= un sistem de votare pentru un referendum pentru stabilirea locatiei unui aeroport local a fost

utilizat in Reykjavik.

3.2 Accesul

Strategiile care promoveaza elnclusion si accesul sunt concentrate asupra tuturor tintelor posibile, dar
sunt mai focalizate pentru oamenii cu handicap, si alte categorii defavorizate de cetéteni (tineri,

varstnici, minoritati entice, cu posibilitati financiare limitate).
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Unele orase au realizat servicii specifice pentru categoriile dezavantajate, ca de exemplu Cyber-Emply
in Nice. Acesta fiind un punct de acces public la Internet pentru someri.

Principalele sisteme IT si strategii sunt:

= crearea unor puncte distribuite de acces public in special in biblioteci, in scoli sau primarii,

pentru oamenii care nu-si pot permite un calculator personal sau plata accesului la Internet,.

= promovarea strategiilor multi-canal prin calculatoare personale sau telefonie mobile, televiziune
digitala.
= programe de pregatire a populatiei: cursuri de Internet oferite de municipalitate, cursuri despre

Internet pentru oamenii in varsta, e-mail sau tehnologii IC.
= centre de apel pentru o comunicare directa la solicitarile cetatenilor.

3.3 Infrastructura

Reorganizarea proceselor si procedurilor administratiilor publice si integrarea si interoperabilitatea sunt
conditiile care permit innoirea organizatiilor guvernamentale la multiple niveluri. Indeplinirea acestor
conditii reprezintd pasul necesar pentru a oferi servicii mai bune cetétenilor, afacerilor si intre

administratii.

Metodele de promovare a includerii cetatenilor i utilizatorilor in managementul serviciilor, sau in

proiectarea serviciilor sunt portalurile Web service si instrumentele eDemocracy si ePartcipation.

Chiar daca legislatia despre infrastructura este la nivel national, oragele europene au propriile proiecte
de implementare a infrastructurii pentru guvernarea electronica mai ales la nivelurile G2C (guvern-

cetatean) si G2B (guvern-afacere). Vom da ca exemplu oragele Atena si Siena.

Atena a implementat un sistem informatic de timp real pentru trafic. Acesta este un sistem de
monitorizare si control al traficului urban care ofera informatii de control al traficului prin intermediul
Web si prin WAP pentru cetatenii ce sunt in migcare. Proiectul a inceput prin programul European
QUARTET in domeniul transportului urban si gestiunea traficului. QUARTET PLUS este un program de
aplicatii in telematica transportului avand ca obiectiv de a oferi un cadru structural optim pentru
introducerea si validarea noilor tehnologii intr-un mediu integrat al cailor de transport (integrated road

transport environment).
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La nivelul afacerii si intre sectoarele guvernamentale, Atena a participat la proiectul SYZEFXIS. Acest
proiect are ca obiectiv dezvoltarea si actualizarea infrastructurii telecomunicatiilor din sectorul public
pentru a suporta servicii si sisteme IT pentru afaceri si intre sectoarele guvernamentale. Reteaua
satisface nevoile de comunicare intre organizatii prin: telefonie (comunicatie telefonica intre organizatii);

date (calculatoare personale, comunicatii de date intre organizatii); video (teleconferinte).

In Siena sistemul de servicii publice se bazeaza pe infrastructura ce utilizeazd noi calculatoare si
tehnologii de prelucrare a datelor capabile s& gestioneze ntregul complex de servicii create pentru
G2C (cetateni sau turisti) si G2B. Sistemul serviciilor publice este gestionat de Centrul Serviciului.
Introducerea unei retele de fibre optice are ca obiectiv ca peste 2200 de locuinte sa beneficieze de
avantajele televiziunii prin cablu si de servicii interactive, precum accesul la Internet de banda larga.
Televiziunea digitald va permite populatiei s& utilizeze diverse servicii ca: informare in timp real, e-
commerce, home banking, e-government, transmitere de informatii despre anumite comunitati, tele-

learning sau servicii de sanatate.

In Siena existd doua categorii de servicii oferite electronic, Siena card si carduri de identitate

electronice. Ambele servicii folosesc reteaua de fibra optica.

= Siena card este un card personal microchip care permite cetatenilor sa aiba acces la mai multe
servicii administrative din trei sectoare principale: sistemul de identificare, baza de date
Personal si instrument de platd. Serviciile municipale includ: plata serviciilor scolare, plata
taxelor, bilete de sezon si accesul in parcare, bilete de transport public, rezervari la muzee,
semnaturi digitale. Serviciile la muzee se refera la: abonamente si bilete, itinerarii personalizate,
cataloage personalizate. Serviciile turistice includ parcérile in cazul excursiilor in circuit, facilitati

si discounturi, accesul la kioskuri de informatii, plata parcarii si a transportului public.

= Cardul de identitate electronic este cel mai complex si complet mediu, fiind dezvoltat sub un
program national de implementare si experimentare. Acesta reprezinta un device de identificare

bazat pe securitate care va inlocui orice alt process de identificare electronic.

Un alt proiect, numit PALIO (Personalized Access to Local Information and Services for
tOurists) are ca scop sa fie un ajutor pentru turisti in aflarea informatiilor despre cum sa ajunga la Siena

si sé-si organizeze acolo vacantele.
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4. eReadiness pentru oragele europene

Orasele eReady sunt cele care pot utiliza tehnologiile IC la nivel strategic, tehnologic, legislativ si de
conducere. Un studiu European a aratat ca cel mai eReady oras este Reykjavik. Celelate orase fi

urmeaza, ele fiind penalizate pentru nivelul scazut de difuzie a tehnologiilor IC in randul populatiei.

In domeniu se incurajeaza utilizarea de software open source si open standard pentru a oferi cele mai
avansate servicii interactive [1,7,9]. De asemenea, orasele investesc in promovarea eParticipation cu
implementarea proceselor de tip bottom-up, iar la nivel de management se realizeaza instrumente de

gestiune a datelor si de gestiune a cunostintelor.

In general oragele au diferite vocatii si experimentarea relativ la eReadiness depinde de identitatea
urband. Se observa diferente intre oragele din nordul i cele din sudul Europei care sunt reflectate si la
nivel national sau prin caracterisiticile specifice locale. De exemplu, in Venetia turismul este cel care
are rol conducétor in definirea tuturor politicilor, in timp ce la Reykjavik au prioritate problemele legate

de privilegiile comunitatilor, iar la Manchester pe prim plan este renovarea urbana.

Orasul Reykjavik este un model pentru eReady in cazul guvernarii electronice. Acesta este considerat
ca avand toti cetatenii pregatiti pentru utilizarea calculatoarelor. Utilizarea de e-mail si accesul la
Internet depaseste 90%. Operarea in spatele ghiseelor (gestiunea documentelor, gestiunea cazurilor)
este realizatd 95% electronic. Pentru cetateni, raspunsul prin e-mail este echivalent cu raspunsul la
clasicele scrisori. In unele cazuri aplicarea si solicitarile unor servicii sunt realizate in mod electronic.
Toate actiunile guvernamentale utilizeaza ICT. Se aplica astfel in educatie, ingijirea copilului, servicii
sociale, culturd, finante, planificare si constructii, utilitati i alte probleme tehnice, probleme de mediu
sau transport public. Unele sisteme IT sunt comune mai multor institutii, birouri $i departamente, de ex.
sistemele ERP sau HRM, in timp ce altele servesc unui grup de institutii sau o singura institutie in
functie de domeniul activitatilor fiecareia. Peste 95% din afaceri utilizeaza sistemele IT, iar declaratiile

de taxe si vamale sunt in general facute prin intermediul IT.

Legislatia din Islanda reprezinta instrumentul legal care face din Reykjavik cel mai pregatit oras
eReady. Aici s-a pus accentul pe eliminarea obstacolelor legale privind comertul electronic. in acelasi
timp se mentine o protectie ridicatd a consumatorului precum si protectia individuala privind prelucrarea
datelor personale. Astfel o nota de plata cu semnatura electronica are aceeasi valoare ca 0 semnatura

de mana. Mai mult, se stipuleaza ca si alte semnaturi electronice pot fi imputernicite in mod legal.
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Legislatia privind e-commerce si serviciile electronice se refera la protectia individuala privid
prelucrarea datelor personale. Principiul de protectie se asociaza cu calitatea datelor si cu criteriile ce
trebuie prezentate pentru legitimitatea prelucrarii datelor. Adaugarea unui capitol special la legea
administatiilor publice privind prelucrarea electronica in domeniul administratiilor publice a inlaturat

obstacolele care blocau dezvoltarea electronica in acest domeniu.

5. Concluzii

Din analiza completa a strategiilor de dezvoltare a oraselor europene din punct de vedere al guvernarii
electronice rezultad un efect general pozitiv. Principalele instrumente politice ale oraselor referitoare la
relatile G2C, G2B si G2G au urmatoarele obiective: identificarea intereselor stakeholderilor prin
utilizarea de instrumente precum chestionare sau interogari on-line; crearea unor servicii de asistenta
prin call centre sau e-mail; extinderea eParticipation prin sistemele eVoting; promovarea eficientei prin
utilizarea de smart carduri pentru pléti on-line; facilitarea relatiei dintre cetateni si teritoriu prin
dezvoltarea Land Survey Systems (GIS); oferirea suportului pentru integrarea locuitorilor dezavantajati

prin promovarea instrumentelor elnclusion.

Din punct de vedere al relatiilor G2C studiul a identificat trei grupuri principale de politici recomandate.
Aplicatii online si LandSurvey System (GIS) formeaza primul grup necesar in toate oragele. Al doilea
grup include politici ca sistemul educational, portaluri guvernamentale de informare, sisteme de plata
prin smart carduri si call centre. Al treilea grup contine servicii online, posibilitatea de consultanta

online, accesul la politicienii locali si sistemul pentru turism.

Pentru G2B politicile cu cea mai mare prioritate sunt gestiunea resurselor, controlul propunerilor i
achizitiile afacerilor. Sunt cu prioritate ridicata si sistemele CRM, de contabilitate, de alocarea fondurilor

sau de buget pentru afaceri.

Principalul impact pe care-l percep orasele europene din implemetarea strategiilor de guvernare
electronica este legat de cresterea transparentei si reducerea distantei fata de cetateni. ldeea generala
este ca tehnologiile de informare si comunicare vor apropia utilizatorii oragului (cetéteni, afaceri) si
administratiile locale cu efecte pozitive asupra eficientei procesului de luare a deciziilor. Mai mult,
politicile care sunt orientate spre cresterea increderii utilizatorilor in tehnologiile de retea (strategia
canalelor multiple de informare, programe de pregatire, continuturi multimedia, suportul tehnic si puncte

distribuite de acces) sunt considerate primul pas fundamental in sprijinul guvernarii electronice.
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Principalele dificultéti ale oraselor nu sunt doar tehnologice (problemele tehnice sau finaciare), dar sunt
si de ordin organizational, social sau politic. Organizatiile locale trebuie s& se autotransforme pe
principiile reorientarii atentiei spre cetateni (in fata ghiseului) nu doar spre organizarea si operarea

interne (in spatele ghiseului).

Succesul oraselor nordice cu un grad ridicat de utilizare a tehnologiilor informatice pentru afaceri, de
cétre cetateni si comunitati se poate explica prin cultura acestora. Cetatenii sunt mai receptivi la nou i
experimente tehnologice intr-un context social care incurajeaza utilizarea comunicatiilor prin intermediul
retelelor de calculatoare. Mai mult, faptul ca densitatea de populatie este mai redusa in nord decét in
sud, scade si cantitatea de resurse necesare (financiare, timp, etc) pentru implementarea strategiilor

locale referitoare la tehnologiile de comunicare si informare.
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