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[ Context:

Proiectul APLICAT este implementat in cadrul Axei Prioritare ”Administratie publica si sistem judiciar

accesibile si transparente”, operatiunea ”Introducerea de sisteme si standarde comune in

administratia publica locala ce optimizeaza procesele orientate catre beneficiari in concordanta cu

SCAP”, din cadrul Programului Operational Capacitate Administrativa 2014-2020.

Primul obiectiv al proiectului este: Implementarea unor masuri de simplificare a procedurilor
administrative pentru cetateni, Tn corespondenta cu Planul Integrat pentru simplificarea

procedurilor administrative aplicabile cetatenilor.

Scopul proiectului este de a consolidarea capacitatii Primariei Municipiului Suceava de a asigura
servicii publice de calitate si accesibile cetatenilor si de creare a unei administratii publice orientata
spre beneficiarii de servicii publice prin simplificarea procedurilor administratiei locale si reducerea

birocratiei pentru cetateni.
intre efectele asteptate ale acestui proiect se numara:

> introducerea interactiunii in mediul electronic ca modalitate prin care cetdateanul va putea
comunica cu administratia publica locala |a toate nivelurile;
> economisirea resurselor utilizatorilor (cetatenilor) pentru accesarea serviciilor (financiare,

timp, informationale);

> degrevarea institutiei publice de resurse implicate Tn interactiunea cu cetatenii (de timp,

informationale, materiale, financiare, corespondenta etc.).

in perioada de implementare a proiectului (24.07.2019 — 24.07.2021) in cadrul proiectului se vor

crea mai multe fluxuri interne de digitalizare:

v" Obtinerea diverselor certificate cum ar fi: Certificatului de nomenclatura stradal3,
Certificat de atestare fiscalda pentru persoane juridice si Certificat de atestare fiscala

pentru persoane fizice,
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v" Autorizatii precum cele pentru de transport greu, de spargere si interventii, de transport,

de taxi, de comert, de prestari servicii, de alimentatie publica.

De asemenea, Primdria Municipiului Suceava va avea si un sistem digital de gestiune a arhivei
istorice, care va permite accesul rapid la documente din arhiva, scurtand timpul de raspuns la

solicitdrile cetatenilor.

Digitalizarea activitatii institutiei asigura premisele cresterii accesibilitatii si calitatii serviciilor
prestate de institutie, prin urmare sunt necesare masuri atat in sensul digitalizarii maxim posibile a
serviciilor publice céat si atragerii cetatenilor pentru a accesa aceste servicii in online, prin portalul:

https://eportal.primariasv.ro/.

Pentru a conecta cetatenii ca utilizatori online a serviciilor Primariei Suceava se elaboreaza prezentul

Plan pentru atragerea utilizatorilor la serviciile online.

Acest Plan de comunicare are rolul de a identifica cea mai adecvata strategie de comunicare catre
cetatenii municipiului si turisti, prin metodele si instrumente specifice mediului online, dezvoltate
in cadrul proiectului APLICAT, initiat de catre Primaria Municipiul Suceava.

Planul de comunicare tine cont de cateva particularitati:

v" Suceava este orasul cu cea mai tanara populatie din Romania, cu o varstd medie de 39,5 ani?,
ceea ce inseamna ca in Suceava sunt localizati multi utilizatori ai retelelor de socializare,

v" Municipalitatea Suceava aste in trendul national privind digitalizarea si a facut pasi
importanti care, in contextul potrivit si cu masuri bine alese, pot insemna o buna comunicare
in online cu sucevenii si implicit o calitate superioara a furnizarii serviciilor pentru populatie,

v Nivelul de tehnologizare la care a ajuns societatea romaneasca si accesul facil al romanilor
la serviciile de internet au scos in evidenta necesitatea ca autoritatilor publice locale sa-si
adapteze comunicarea cu cetatenii la noile nevoi,

v' Pandemia a fortat tehnologizarea si comunicarea online, crednd un context favorabil tuturor

masurilor de e-guvernare,

1 conform unei analize efectuate de EY, pe baza datelor de la Institutul National de Statistica
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v Suceava este parte a Tinutului Bucovinei, pol al turismului romanesc si in actualele conditii,
comunicarea administratiei trebuie sa se extinda si spre turisti, dezvoltarea si sustinerea
turismului autohton.

Pandemia pune un accent pe aceasta necesitate, turismul national fiind o varianta mai sigura pentru
romani decat cel international. O buna comunicare a administratiei in online de informatii care
sustin si orienteaza turistii, poate fi o transformare a unui dezavantaj major-pandemia, intr-un
avantaj local- valorificarea turismului pentru bunastare locala.

Asadar, beneficiile utilizarii serviciilor publice online sunt uriase, atat la nivelul administratiei publice

cat, mai ales, la nivelul cetatenilor si mediului de afaceri.

Efectele pandemiei, dar si beneficiile debirocratizarii a accentuat necesitatea stringenta de a
digitaliza administratia publica, dar si de a gasi noi metode de a simplifica atat procedurile
administrative, cat si comunicarea, in asa fel incat sa se consolideze o noua punte de legatura intre

cetateni si institutii publice.

Conform datelor Comisiei Europene pe Digital Agenda Scoreboard (DAS)? care urmareste progresul
statelor membre fata de tintele asumate, in anul 2014, doar 10% dintre cetatenii romani foloseau
serviciile de e-guvernare, fatd de o medie europeana de 58,6%.

Tocmai de aceea, domeniul de actiune nr. 1 pentru implementarea Agendei Digitale 2020 I-au
reprezentat activitatile asumate de administratia publica din Romania pentru a asigura deschiderea,
cunoasterea, transparenta si eficienta, intr-un mediu sigur pentru cetateni si mediul de afaceri.

In privinta competentelor digitale, 85% dintre romani au abilitati TIC scizute sau inexistente,
comparand cu 47% media europeana.

Printre tintele stabilite si asumate de catre Romania in contextul obiectivelor Agendei Digitale
Europa 2020, in cadrul Strategiei privind Agenda Digitala pentru Romania, se afla si indicatorul
”Cetateni care utilizeaza servicii de e-guvernare” care trebuia sa creasca de la 10% cat era in 2014,

la 35% in 20203.

2 https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/digital-economy-and-society-index-desi

3 Sursa: Reports CE, 2015 — Digital Agenda Scoreboard key indicators/
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Un alt indicator era “"Cetateni care returneaza formulare completate” pentru care se propunea o
evolutie de la 3%, cat erain 2014, la 20%, in 2020.

De asemenea, intre principiile directoare pentru Agenda Digitala a Romaniei 2020 care, la randul lor
au efect asupra tuturor domeniilor si liniilor de actiune, se regasesc: "incurajarea si atragerea
cetatenilor siintreprinderilor platitoare de impozite”, “promovarea initiativelor centrate pe cetateni
si agenti economici” dar si ”asigurarea securitatii si a confidentialitatii”.

Asadar toate demersurile institutiilor publice din administratia locala ar trebui sa tina cont de faptul
ca scopul final este furnizarea de servicii de calitate clientilor finali - care sunt intotdeauna (chiar
daca in mod indirect) cetatenii.

n plus, linia de actiune legat3 de confidentialitate si securitate presupune ca serviciile publice online
sa fie asigurate cu respectarea stricta a confidentialitatii, integritatii si disponibilitatii acestora. Orice
bresa de securitate a unui serviciu public online oferit va duce la scaderea increderii in serviciile
online, diminuand astfel beneficiile rezultate din utilizarea acestora.

Acoperirea nevoii de transparenta a tuturor proceselor decizionale din administratia publica ce
vizeaza cetateanul este o alta directie de actiune in comunicarea online administratie-comunitate.
Impactul acestei strategii nu este evaluat la nivelul anului 2021, prin urmare luam ca reper asumarea
strategica de crestere a indicatorilor, mai ales ca intre obiectivele europene de redresare
postCOVID19, in prim plan, sunt cele care tin de digitalizare.

Ori digitalizarea administratiei publice merge in tandem cu cresterea utilizarii comunicarii digitale a

cetateanului cu administratia.

Standardul 1SO 37120/ 2014: Dezvoltarea durabila in comunitigi.
Indicatori pentru servicii urbane i calitatea vietii.

in  Ghidul SMART CITY FOR SMART

Finanje  Serviciul ISU COMMUNITIES, al Ministerului Comunicatiilor
CGuvernare
M“ . . g e . . . ..
Energie Sanatate si Societatii Informationale, indicatorii de
Educaic Recreere ey
evaluare a comunitatilor smart, spre care ar
Economie Sigurania
Ap3 §i canal Locuinte dori orice oras sa tinda, sunt cuprinse in
Ape reziduale Deseuri solide
o Standardul I1ISO 37120/2014.
Planificare urband Transport

Telecomunicatii ¢l inovare

4



Programul Operational Capacitate Administrativa

| Instrumente Structural
Competenta face diferenta! netruments Struoturale

UNIUNEA EUROPEANA

Daca analizam si graficul de mai jos, din acelasi ghid*, constatam ca intre solutiile inteligente pentru
comunitati se afld si unele care se gasesc in aria de activitate a administratiei publice, in stricta

relatie digitala cu cetatenii.

Smart Solutions

E-Governance and Citizen Services Energy Management fr»‘
o Public Infarmation, Geievance Redres: f-

G‘ Smart Metors & Managoment
oul.-ﬂnn( Service Delivery

G| Ranewable Sources of Energy
@‘ Energy EMficent & Geeen Buildngy

Urban Mobility ‘

N Q Sman Parking

@ intnligent Traffic Management

O(au-n Engagement
oumm Cay'sfyes and Lars

°Vul’,o Crirme Maontaring

Waste Management
OWnu to Emergy & foel

o Waste to Compost
Omm Wator 10 be Troated

" () ietegrated Muki- Modal Transporn

° Recyding and Reduction of CRD Waste

@smuﬂku-al Management

@ Loskage Identification, Preventive Maent

Others !
( 11' ]
@) 78 Medicne & Tele Fducation
@ Incubation/Trade Facilitation Centwrs

@ Skill Development Cengers
) Water Quakty Monitoring

Cetateanul devine din ce in ce mai constient de drepturile sale si asteapta ca Statul sa-si
indeplineasca indatoririle.

Implementarea si utilizarea pe scara din ce in ce mai larga a serviciilor de e-guvernare destinate
cetatenilor si mediului de afaceri, completat cu mobilitatea oferita de echipamentele moderne de
comunicatii electronice, duce utilizarea tehnologiilor Internet la un alt nivel in cadrul comunitatilor
din Romania si din intreaga Uniune Europeana.

Accesarea prin Internet a informatiilor despre institutiile publice, completarea de formulare online,
comertul electronic, plata online a taxelor si impozitelor, depunerea prin Internet a declaratiilor
catre ANAF, utilizarea e-mail-ului sau documentelor semnate electronic in relatia cu institutiile

publice devin, din ce in ce mai mult, modalitati normale de interactiune cu administratia publica.

4 https://www.comunicatii.gov.ro/wp-content/uploads/2016/12/Ghid-Smart-City.pdf
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» Raspunsul proiectului APLICAT la aceste provocari

intreg proiectul este orientat spre modernizarea si digitalizarea administratiei publice, realizarii si
imbunatatirii unei noi relatii cu cetateanul, derulata in online.
Pentru aceasta se realizeaza atat un nou suport de interactiune cu cetateanul si de raspuns la

problemele lui, cat si pregatirea personalului si planificarea unei comunicari performante cu acesta.

Pe langa site-ul www.primariasv.ro care informeaza in general asupra activitatilor Municipiului

Suceava, apare un portal de servicii electronice https://eportal.primariasv.ro/, prin care cetatenii —

independent de tehnologia utilizata- se pot inregistra pentru a putea beneficia online de serviciile

publice locale.

Solutia https://eportal.primariasv.ro/ va oferi completare on-line de formulare asociate fiecarui tip

de serviciu selectat, primire de solicitari si eliberare de documente cu valoare juridica (caz in care
emiterea de exemplare originale va fi asociata cu semnatura electronica calificata si amplasarea
codurilor de bare pe documente).

Portalul va fi accesibilizat pentru persoane cu deficiente de vedere si va fi disponibil 24/24 de ore.

Portalul de servicii va fi integrat cu solutia de management al documentelor care va permite livrarea

electronica a documentelor aferente serviciului solicitat.


http://www.primariasv.ro/
https://eportal.primariasv.ro/
https://eportal.primariasv.ro/
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[ Scop:
Facilitarea comunicarii on-line cu cetatenii interesati de serviciile publice din Municipiul Suceava,
pentru transparentizarea, accesibilizarea acestora si imbunatatirii calitatii furnizarii serviciilor

publice.

[ Obiective:

1. Cresterea impactului comunicarii dintre Municipiul Suceava si cetateni prin site-ul

WWwWw.primariasv.ro prin social media.

2. Promovarea portalului de servicii disponibil online https://eportal.primariasv.ro/ pe site-ul

www.primariasv.ro astfel incat cetatenii sa-si creeze cont pe portal si sa beneficieze de servicii

online.

3. Promovarea municipiului Suceava ca oras cu administratie moderna si oras turistic.

[ Principiile comunicarii:

a. Transparenta — informatiile de interes public vor fi transmise catre publicul larg in forma succinta
dar complets,

b. Obiectivitatea — mesaje transmise vor avea caracter obiectiv, fiind selectate tinand cont de
interesul cetateanului,

c. Coerenta — actiunile de comunicare vor fi astfel coordonate incat sa se asigure transmiterea unui
mesaj unitar despre activitatea Municipiului Suceava,

d. Particularitatea — suplimentar fata de informatiile cu caracter general, mesajele trebuie
construite Tn functie de specificul fiecarui grup tinta si in functie de mediul de comunicare,

e. Respectarea legii - in comunicare se va respecta legislatia specifica - a drepturilor de autor si

GDPR.
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> Identificarea categoriilor din grupul tinta pentru fiecare tip de

serviciu

[ Public tinta principal:

v

Pentru a stabili strategia de comunicare segmentam grupul tinta si atribuim caracteristici relevante
in raport cu interesele lor si obiceiurile de comunicare.
= Cetatenii din Suceava cu acces la internet

v Tineri care vor sa se casatoreasca — isi doresc sa li se elibereze certificate de casatorie. De
reguld sunt persoane tinere care folosesc Internetul, Facebook, Instagram, Whatsapp, dar
au si activitati de petrecere a timpului liber in oras si in imprejurimi, deci ar putea fi interesati
nu doar de serviciile publice legate de starea civila ci si de informatia legata de turism.

(Conform statisticilor, numai in 2019 au avut loc 1019 de cdsdtorii)

v’ Sucevenii care vor sa-si facd schimbari la locuinta — dar si cei care doresc sa construiasca o
casa sau o anexa, sa arendeze un teren, sa retrocedeze o locuinta sau sa ia in chirie un
apartament intr-un bloc ANL sau sa acceseze Serviciul Cadastru din cadrul Primariei.

Ei sunt interesati de serviciile de locuire si de legislatia actuald, urmaresc proiectele de interes
general si citesc presa locald. Sau poate vor sa cumpere/construiasca o locuinta si au nevoie de acord
prealabil privind amplasarea si autorizarea executarii constructiilor sau instalatiilor in zona drumului
public sau Aviz pentru executia lucrarilor de sapatura in zona drumurilor publice in vederea
amplasarii bransamentelor tehnico-edilitare, prin urmare ar putea beneficia de toate acestea prin

crearea unui cont pe portalul primariei https://eportal.primariasv.ro/ .

v Persoanele care isi schimba resedinta in Suceava sau isi iau viza de flotant. Intra in aceast3
categorie persoane incadrate pe piata muncii, studenti (in cazul vizei de flotant) sau proaspat
absolventi. De regula sunt persoane tinere care folosesc Internetul, Facebook, Instagram,
Whatsapp, dar au si activitati de petrecere a timpului liber in oras si in imprejurimi.

(Conform statisticilor, 1035 de persoane si-au stabilit resedinta in Municipiul Suceava in anul 2019)

v Persoane aflate in cdutarea unui loc de muncd — De reguld sunt persoane tinere care

folosesc Internetul, Facebook, Instagram, Whatsapp, dar au si activitati de petrecere a
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timpului liber in oras si in imprejurimi. Au mobilitate scdazuta la nivel national, dar se pot
deplasa in strainatate pentru munci sezoniere. Acestea ar putea desfasura inclusiv activitati
independente, fiind antreprenori locali, iar dintre serviciile primariei ar accesa pe portal:
» Autorizatie transport persoane in regim de taxi (+viza si prelungire la 5 ani)
» Autorizatie taxi (+viza anuala)
» Autorizatie pentru desfasurarea activitatii de comert/prestari servicii + Aviz
pentru programul de functionare
» Autorizatie pentru desfdsurarea activitatii de alimentatie publicad + Aviz pentru
programul de functionare
» Certificat de atestare fiscala persoane juridice

» Certificat de atestare fiscala persoane fizice.

v Beneficiarii de ajutor social (persoane cu dizabilitati, parinti care primesc alocatii de
sustinere a familiei, beneficiarii de Venit Minim Garantat). Caracteristic e ca sunt persoane
cu venit redus, care se confruntd cu saracia. Principala sursa de informare este prin
intermediul televiziunii cu cablu, dar petrec si timp pe grupuri de Facebook.

Au mobilitate scazuta la nivel national, dar se pot deplasa in strainatate pentru munci sezoniere.

v Persoane care isi doresc si obtind permisului de conducere. Sunt majoritatea tineri, cu
pondere mai mare in randul liceenilor sau studentilor, familiarizati cu mediul online, social
media si functiile internetului. Petrec timp pe Facebook, Instagram si alte retele de

socializare. Se informeaza exclusiv din mediul online.

= Persoane din societatea civila — ONG-isti din organizatii civice, de mediu sau din social. Sunt
interesati de proiectele aflate in dezbatere publica, depunerea de petitii, sedintele Consiliului Local
si dispozitiile semnate de primar, depun cereri pe Legea 544 si urmaresc comunicarea publica a
Primariei in mediul online.

Au varste cuprinsa intre 20-55 de ani, sunt utilizatori de Facebook si Instagram, interesati de
voluntariat si actiuni in comunitate, preocupati de imbunatatirea stilului de viata a locuitorilor din
oras si ajutarea celor in nevoie. Se organizeaza in grupuri si comunica pe Facebook, Email, Zoom,
Skype si Whatsapp.

9
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Folosesc mijloacele de transport in comun, taxiuri, vehiculele personale, bicicletele si sunt buni
cunoscatori ai orasului. Sunt interesati de valorificarea patrimoniului local si a traditiilor din zona.
Dezvolta o mandrie regionala si au mobilitate sociala redusa.

Urmadresc statisticile si studiile privind nivelul de calitate a vietii, sunt interesati de sfera politica si

citesc presa locala.

=> Oameni de afaceri — Interesati de completarea formularelor online, platirea taxelor si
impozitelor online, obtinerea certificatelor de urbanism, a autorizatilor de construire, a
autorizatiilor de taxi sau inscrierea in audienta.

(Conform listafirme.ro, in Suceava sunt 5.376 de firme inregistrate)
= Jurnalistii- Sunt importanti si pentru ca sunt lideri de opinie.

19-35 de ani - Din presa nationala sau locald, urmaresc pagina de Facebook a Primariei, site-ul si
sunt interesati de comunicarile publice, informatiile de interes general, proiectele supuse dezbaterii
publice, dispozitiile semnate de primar si sedintele Consiliului Local. Solicita audiente la primar si

viceprimari si le urmaresc activitatea politica.

Sunt activi pe Instagram si sunt la curent cu informatiile de ultima ora. Folosesc Youtube si
livestream-uri si comunica intre ei prin grupuri pe Whatsapp. Sunt studenti sau proaspat absolventi,
preponderent cu joburi part-time sau de corespondent. Urmaresc activitatile societatii civile, au

mobilitate crescuta si venituri reduse.

Sunt interesati de noi metode de petrecere a timpului liber, activitati culturale si de entertainment.
Frecventeaza localurile, restaurantele si barurile. Folosesc preponderent mijloacele de transport in

comun si vehiculele personale, iar cu o frecventa usor mai scazuta bicicletele si taxiurile.

10
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35< de ani — Preponderent din presa locald, urmaresc pagina de Facebook a Primariei, site-ul si sunt
interesati de comunicarile publice, informatiile de interes general, proiectele supuse dezbaterii

publice, dispozitiile semnate de primar si sedintele Consiliului Local.

Au veleitati politice si incheie contracte de promovare cu politicieni. Au mobilitate scazuta si venituri
medii. Au studii superioare finalizate in domeniul jurnalismului, cu mai multe job-uri sau functii de

conducere in ziarele locale.

Sunt interesati de activitati culturale si de relaxare. Frecventeaza restaurantele, localurile si barurile.
Folosesc preponderent mijloacele de transport in comun si vehiculele personale, iar cu o frecventa

usor mai scazuta bicicletele si taxiurile.

Au un puternic spirit critic, dar si o mandrie locala. Sunt interesati de fotbal si rezultatele echipelor

locale in materie de sport.

dPublic secundar

= Turisti

Au varste variante, sunt interesati de specificul local, unicitatea regiunii, mancare traditionale,
peisaje unice.

= Organizatii financiare/Investitori publici si privati — interesati de proiectele desfasurate de

primarie si rezultatele acestora.

n concluzie, toti acesti utilizatori au in comun interesul marit pentru serviciile de plata a taxelor,
evidenta populatiei/stare civil3, stiri din administratia locala, plata taxelor si promovarea turistica

si prezenta lor pe social media (Facebook, Instagram).
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» Grupurile identificate mai sus sunt participantii la viata publica si economica interesati.
Grupurile tinta identificate pot fi deopotriva tinte cat si stakeholderi (prin structuri organizate,
precum asocieri profesionale, institutii din domeniu, grup informal de prieteni).

n situatia unor servicii publice locale neconforme cu asteptdrile lor in evolutie, vor cataloga
administratia ca nefiind dezvoltata suficient.

Sa nu omitem faptul ca judetul Suceava, orasul resedinta de judet, sunt spatiile unde se intorc multi
cetateni plecati in strainatate, comparatia privind nivelul de dezvoltare al administratiilor din tari

foarte dezvoltate si cea de-acas3, fiind inevitabila.

Acesti cetateni au in Suceava familii, afaceri, interese personale si profesionale asadar, care 1i pun
in relatie cu administratia. Cu cat aceasta se dovedeste mai performanta, cu atat acesti cetateni vor

intelege si aprecia schimbarea.

Tn situatia de pandemie accentul s-a pus pe online, serviciile publice trebuind s urmeze accelerat
acest parcurs spre digitalizare. Interfata de comunicare si promovarea trebuie sa apropie si sa

informeze cetateanul ca au fost facute schimbarile.

Dupa aceasta perioada, mediul economic are un alt reper, plecat de la propria schimbare spre
digitalizare si tehnologizare si o incetinire pentru orice document administrativ, din partea
administratiei locale nu numai ca ar putea avea costuri de imagine ci si costuri economice, data fiind

concurenta acerba din zona economica.

Toate aceste observatii privind asteptarile si nevoile grupului tinta interesat duc spre necesitatea
unei administratii moderne, responsive, apropiate de nevoie cetdateanului, asa cum devine Primaria

Suceava ca urmare a acestui proiect.
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> Identificarea canalelor de publicitate aferente fiecarei categorii din

grupul tinta

O Mijloacele de promovare si de directionare a comunicarii:

Mijloacele de promovare si de directionare a comunicarii pot fi atat online, cat si offline. Avand in
vedere obiectivul proiectului, accentul ar trebui pus pe comunicarea online.

Importanta comunicdrii online este confirmata de datele statistice. Numai in 2019, conform
Eurostat, 74% dintre persoanele cu varsta intre 16 si 75 de ani din Romania au utilizat internetul?®,
fn municipiul Suceava cca 100.000 de persoane corespunzand acestui indicator de varsta, ceea ce

inseamna cca 74.000 potentiali utilizatori.

Sigur ca existenta site-ului http://www.primariasv.ro este un mare avanta;.

in aceste conditii comunicarea cu cetdteanul care cautd directionat o informatie prin simpla
accesare a site-ului si intrarea pe portal par a fi suficiente. In fapt insd, existenta site-ului care
inglobeaza un portal ce permite conectarea utilizatorului direct cu informatia potrivita, e ceea ce
trebuie promovat prin canale care ajung mai rapid la utilizator, cum ar fi social media.

Din social media cunoscuta, statistic, Facebook-ul capitalizeaza cel mai mult din utilizatorii maturi.

Numarul utilizatorilor din Romania ai retelei de socializare Facebook a ajuns la 9,8 milioane, in timp

ce totalul celor care au un cont Instagram se ridica la aproximativ 700.000°.

De aceea, principala retea sociala de comunicare a Primariei Municipiului Suceava ar trebui sa fie

pagina de Facebook a primariei. Ca popularitatea, este urmata de Instagram, Youtube si Whatsapp.

Facebook:

5 Institutul National de Statistica
6 Conform datelor centralizate de citre ZeList, serviciul de monitorizare si analiza a social media si presei online.

13


http://www.primariasv.ro/

PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativi

| Inst te Structural
Competenta face diferenta! netrumente tructursle

UNIUNEA EUROPEANA

Specific acestei retele este ca utilizatori au varste cuprinse intre 25-55 de ani, numarul maxim de
suceveni intre aceste limite de varsta fiind de 61.2867, accentul fiind pus pe postari lungi si detaliate.
O buna metoda de comunicare este prin intermediul grupurilor de Facebook unde se pot strange

adevarate comunitati online.

Instagram:
Utilizatori au varste cuprinse intre 18-25 de ani, 5685 de suceveni fiind intre aceste limite de varsta,
accentul postarilor fiind pe imagine, postarile sunt scurte si se folosesc un numar semnificativ de

hashtaguri.

Youtube: Utilizatorii sunt majoritar tineri, mesajele trebuie adaptate la particularitatea platformei

si anume: existenta exclusiv a continutului video.

Whatsapp: Utilizatorii au varste diverse, comunicare se poate realiza eficient prin intermediul

grupurilor.

7 Conform Tempo INS (populatie dupa domiciliu, 1 lulie 2020)
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O Mijloace de comunicarea cu publicul principal si secundar si masuri specifice/grup

tinta pentru o comunicare eficienta

Public tinta Mijlocul de comunicare Madisuri sugerate
Cetatenii din | Pagina de Facebook _ Postari cu limbaj informal
- Update-uri constante privind activitatea primdriei si ultimele
Suceava cu acces anunturi
. - Toate postarile trebuie sa contina link-uri active catre site si catre
la internet portalul Primériei Suceava
Grupul de Facebook _Postari cu limbaj informal

- Update-uri constante privind activitatea primariei si ultimele
anunturi

Toate postarile trebuie sa contina link-uri active catre site si catre
portalul Primariei Suceava

Pagina de Instagram - Limbaj informal, accentul va fi pus pe imagine
- Utilizarea hashtagurilor este importanta (#lubescSuceava,
#Bucovina #RomaniaFrumoasa)

Toate postarile trebuie sa contina link-uri active catre site si catre
portalul Primariei Suceava

Contul de YT - Video-uri de prezentare a proiectelor si activitatilor desfasurate
de Primarie
- Transmiterea sedintelor de Consiliu Local

- Video de prezentare a site-ului si Eguvernare
Toate postarile trebuie sa contina link-uri active catre site si catre
portalul Primariei Suceava

Presa Comunicate de presd, articole, informari

Tineri care vor sa | Pagina sigrupul de Facebook -Postari periodice despre cum se emite certificatul de cdsatorie
-Toate postarile trebuie sa contina link-uri active catre site si catre

se casatoreasca o
portalul Primariei Suceava

Instagram -Postdri periodice despre cum se emite certificatul de cdsatorie
-Toate postarile trebuie sa contina link-uri active catre site si catre
portalul Primariei Suceava

Sucevenii care vor | Paginasi grupul de Facebook -Postari periodice despre cum se realizeaza schimbarea de
S3-si faca locuinta si ce acte sunt necesare
4 -Toate postarile trebuie sd contina link-uri active catre site si catre
schimbari la portalul Primdriei Suceava
locuinta
Instagram -Postari periodice despre cum se realizeaza schimbarea de
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Suceava sau fisi
iau viza de flotant

Public tinta Mijlocul de comunicare Madisuri sugerate

locuinta si ce acte sunt necesare
-Toate postarile trebuie sa contina link-uri active catre site si catre
portalul Primariei Suceava

Persoanele care | Paginasigrupul de Facebook -Postdri periodice despre cum se realizeaza schimbarea de

s . v domiciliu sau cum se emite o vizd de flotant si ce acte sunt

isi schimba

4 necesare
resedinta n -Toate postarile trebuie s contind link-uri active catre site si catre

portalul Primariei Suceava

Instagram

-Postdri periodice despre cum se realizeaza schimbarea de
domiciliu sau cum se emite o viza de flotant si ce acte sunt
necesare

-Toate postarile trebuie sa contina link-uri active catre site si catre
portalul Primariei Suceava

Persoane aflate in
cautarea unui loc

Pagina si grupul de Facebook

-Postari privind oferte de locuri de munca disponibile
-Toate postarile trebuie sa contina link-uri active catre site si catre
portalul Primariei Suceava

de munca
Instagram -Postari privind oferte de locuri de munca disponibile
-Toate postarile trebuie sa contina link-uri active catre site si catre
portalul Primariei Suceava
Site-ul si pagina AJIOFM -Anunturi periodice privind oferte de locuri de munca
-Toate postarile trebuie sa contina link-uri active catre site si catre
portalul Primariei Suceava
Beneficiarii de | Pagina si grupul de Facebook -Postdri periodice privind modalitatea prin care se pot lua

ajutor social

ajutoarele sociale
-Toate postarile trebuie sa contina link-uri active catre site si catre
portalul Primariei Suceava

Instagram

-Postdri periodice privind modalitatea prin care se pot lua
ajutoarele sociale

-Toate postarile trebuie sa contina link-uri active catre site si catre
portalul Primariei Suceava

Site-ul si pagina de Facebook
DAS

-Postdri periodice privind modalitatea prin care se pot lua
ajutoarele sociale

-Toate postarile trebuie sd contina link-uri active catre site si catre
portalul Primdriei Suceava

Persoane care fsi
doresc sa obtina
permisului de

conducere

Pagina si grupul de Facebook

-Postari periodice despre modalitatea prin care se emite permisul
de conducere

-Toate postarile trebuie sd contina link-uri active catre site si catre
portalul Primariei Suceava

Instagram

-Postari periodice despre modalitatea prin care se emite permisul
de conducere

-Toate postarile trebuie sa contina link-uri active catre site si catre
portalul Primariei Suceava
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Public tinta

Mijlocul de comunicare

Madisuri sugerate

Persoane din
societatea civila

Pagina si grupul de Facebook

-Anunturi privind noi oportunitati de implicare la nivel civic
-Promovarea initiativelor civice private
-Promovarea voluntariatului si stimularea spiritului civic

Un grup de Facebook de
implicare civica

-Anunturi privind noi oportunitati de implicare la nivel civic
-Promovarea initiativelor private
-Promovarea voluntariatului si stimularea spiritului civic

civice

Grup de Whatsapp intre ONG-
uri si autoritati

-Anuntarea sedintelor de consiliu local si sedintele de buget
-Comunicarea informatiilor de interes pentru ONG-uri

Pagina de Facebook

-Comunicarea activitatilor si proiectelor desfasurate de primarie
Toate postarile trebuie sa contina link-uri active catre site

Grup de Whatsapp intre presa si
autoritati

-Anuntarea conferintelor de presa
-Comunicarea activitatilor si proiectelor desfasurate de primarie

Oameni de afaceri

Pagina si grupul de Facebook

-Anunturi privind debirocratizarea, E-Guvernare si subiecte de
interes pentru mediul de afaceri

-Toate postarile trebuie sa contina link-uri active catre site si catre
portalul Primariei Suceava

financiare/Investi
tori publici si

privati

Turisti O pagina de Instagram cu scop | -Fotografii reprezentative si locuri de vizitat in Suceava
’ turistic -Toate postarile trebuie sa contina link-uri active catre site
-Postdrile trebuie sa fie atat in engleza, cat siin romana
Video-uri pe YT -Video de prezentare a Municipiului
-Video-ul trebuie sa contina subtitrare in limba engleza
Brosuri pentru centrul de | -De vizitat in Suceava
informare turistica -In engleza si romana
Organizatii Raport de activitate a Primariei | -Raport anual de activitate

-in engleza si roman3
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> Plan de masuri pe categorii de public si tipuri de servicii.

(1 Obiective, actiuni, masuri, termene, rezultate

Obiectivul 1.
Cresterea impactului comunicarii online dintre Municipiul Suceava si cetateni prin site-ul

WWW.primariasv.ro via aplicatii de social media.

Al. Tmbunitdtirea interactiunii online prin site-ul www.primariasv.ro prin completarea cu

informatiile lipsa, rearanjarea informatiilor si un limbaj atractiv pentru utilizator

A2. Refacerea grafica a site-ului www.primariasv.ro si conectarea lui cu social media. Acest proces

este in curs, in acest moment se face aceasta sesizare ca si necesitate, deoarece trebuie urmarita
realizarea si finalizarea lui.
A3. Standardizarea (procedura) comunicarii online a Municipiului Suceava cu cetatenii pentru cat

mai multe servicii, dupa modelul https://eportal.primariasv.ro .

A4. Mentinerea unei comunicari constante si consecvente cu cetatenii prin social media pentru

promovarea informatiei si a existentei ei pe site si portal.
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Actiune Masuri Terme Rezultate
n
Al -Stabilirea frecventei regulate a audientelor online | 3 luni Conectarea mai buna a cetdteanului cu
de pe facebook care acum sunt acordate de primar administratia
sau functionari din primdrie si promovarea Cresterea audientei pe facebook cu 20% in
programului pe site primele 6 luni de la implementarea
-Completarea programul de audiente online pe site masurilor
- Anticiparea prin anunturi a audientei, temei,
respondentului
- plasarea unui buton la pagina de registratura care
sa permita nscrierea la audienta online sau fizic
Refacerea paginii de prezentare a primarului prin | 3 luni 1 postare pe saptamana pe social media
postarea raportul primarului din 2008-2020 care sa duca spre site
Postarea cuvantului de bun venit al primarului in Cresterea transparentei administratiei in
deschiderea acestei pagini, nu la finalul ei raport cu cetateanul
Promovarea unei administratii transparente prin Cresterea numadrului de vizitatori pe site in
postari care sa ducd spre raport primele 6 luni cu 2000 de vizitatori unici
Extragerea de informatii statistice din raport pentru
asigurarea postarilor pe perioada in care nu sunt
evenimente,
Refacerea paginii Q&A Coronavirus, deoarece | 1luna | Transmiterea corectda si accesibila a
informatia este invechita si expusd neinteligibil informatiei privind prevenirea
Formula Q&A — poate fi inlocuita cu intrebari, transmiterii COVID19
pentru a fi pe intelesul tuturor utilizatorilor
A2 Modificarea limbajului de comunicare din cel | 6 luni Adaptarea limbajului la mediul de
administrativ in unul informal, specific diverselor comunicare, timpul de lectura si nivelul de
medii de comunicare pe social media, intelegere al utilizatorului
Constituirea unui portofoliu de imagini din oras, cu
drepturi de autor cedate, care sd ofere alternativa
de imagine si suport pentru postarile facute pe
social media
Refacerea vizuala a site-ului, astfel incat sa aiba o
diversitate de imagini
Integrarea social media pe site-ul primariei
A3 Crearea unor circuite de promovare- postare pe site, | 6 luni Cresterea calitatii comunicarii online pe
preluare pe social media sau anunt pe social media termen lung
si detalierea pe site, cu conectarea acestor mijloace.
Crearea unor norme de identitate vizuala si postare, Promovarea unei imagini unitare a
astfel ncat sa se utilizeze paleta unitarda de Municipiului Suceava
culori/fonturi/integrarea brandului in mod corect,
Tnglobarea acestor norme si in ghidul de finantare la Consolidarea unei imagini
Legea 350/2005 dar si in setul de reguli privind
publicarea/promovarea parteneriatelor primariei
cu terti
A4 Comunicarea evenimentelor esentiale ale primariei | perma | 15 postari/luna pe facebook cu informatii
prin postari pe social media, transmisii live nent pentru cetateni
Crearea de evenimente online care sa atraga nou 9 transmisii  live pe  facebook
public (1/saptamana de la audiente si sedinta de
Crearea unor postari neperisabile care sa permita CL un eveniment/conferinta de presa)
mentinerea unei bune frecvente de comunicare 15 postari/luna pe Instagram
Realizarea de mini studii de marketing care sa stea 5 postdri pe youtube (sedinta de CL
la baza alterndrii continutului informational fin conferintele de presa saptamanale)
functie de grupul tinta ce se doreste a fi atras min 1 eveniment online/luna care sa
testeze audienta si sa atraga noi utilizatori
Sondaje online lunar, pentru aplicarea
corectiilor de grup tinta
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Obiectivul 2.

Promovarea portalului de servicii https://eportal.primariasv.ro/ disponibil online pe site-ul

WWW.primariasv.ro

Existenta portalului de servicii online permite cetateanului acces la servicii online precum
petitionarea, solicitarea unor avize, verificarea stadiului unei cereri si chiar participarea la procesul
de bugetarea participativa, asadar o interactiune complexa digitala.

https://eportal.primariasv.ro devine spatiul virtual de cerere si raspuns online, numai ca aceasta

comunicare, pentru a creste in intensitate si ca numar de utilizatori, trebuie sa faca obiectul
promovarii continue, care sa genereze cetateanului capacitatea depasirii eventualei bariere tehnice
sau de obisnuinta de comunicare.

nrolarea, Depunerea solicitarii si Rispunsul sunt etape logice dar cu care utilizatorul online trebuie
sa se acomodeze dupa ce le cunoaste, iar serviciile posibil a fi prestate in online trebuie de asemenea
promovate.

Aceste servicii sunt:

. Certificat de Nomenclatura stradala si adresa
. Autorizatie speciald de transport
. Acord prealabil privind amplasarea si autorizarea executarii constructiilor sau instalatiilor in

zona drumului public
. Aviz pentru executia lucrarilor de sapatura in zona drumurilor publice in vederea amplasarii

bransamentelor tehnico-edilitare

. Certificat de Urbanism

. Autorizatie transport persoane in regim de taxi (+viza si prelungire la 5 ani)

. Autorizatie taxi (+viza anuala)

. Autorizatie pentru desfasurarea activitatii de comert/prestari servicii+Aviz pentru programul

de functionare
. Autorizatie pentru desfasurarea activitatii de alimentatie publica+Aviz pentru programul de
functionare

. Certificat de atestare fiscala persoane juridice
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. Certificat de atestare fiscala persoane fizice
Cum observam ca unele pot fi solicitate o singurd data pentru un termen foarte lung, atunci
indeplinirea acestui obiectiv se poate realiza prin dezvoltarea unui plan de postari in mediul online,

care sa le reaminteasca periodic cetatenilor cum pot accesa serviciile de care acestia au nevoie.

Pentru obtinerea unor avize este necesara acceptarea platii online, iar unii utilizatori au o rezistenta
bazata pe neincredere fata de acest mecanism de plata.

Prin urmare, construirea unei bune reputatii prin testimoniale promovate pe aplicatii de social
media cu explicatii asupra ofertei portalului ar fi de asemenea, o masura binevenita.

Astfel pentru acest obiectiv distingem cateva actiuni si masuri oportune in promovare in vederea

atragerii cetatenilor spre serviciile online.

Actiune Masuri Termen | Rezultat
Popularizarea Campanie de promovare pe facebook a Min 30% din
portalului beneficiilor si accesibilitatii serviciilor online si a populatia Sucevei
modului Tn care pot fi solicitate acestea prin ar putea afla
portal. 3 luni despre aceste
Sugeram realizarea unuivizual animat explicativ servicii
Minim doud postdri/saptamana cu continut
explicativ, concentrat pe servicii diferite O imagine de
Publicitate platita pe facebook. administratie
Distribuirea postarilor pe grupuri precum moderna Si
Suceavalive (58 k) sau SUCEAVA-R3dauti- apropiata de
Botosani-lasi-Piatra Neamt-vanzari-cumpararii- cetatean
anunturi-auto (7,8K) si a altor grupuri de vanzari
auto.

imbinarea masurilor online cu cele offline
(fluturasi sau afise la targurile auto)

Promovare offline si online la Ghiseul Unic de la
Camera de Comert

Promovarea Explicatii privind siguranta platilor. Explicatiile Cresterea increderii
bunei  reputatii | trebuie facute in limbaj accesibil, pe pagina in platile online
privind plata | primariei. Cresterea accesului
online Testimoniale pe conturi de social media. la serviciile online.
Solicitarea de | Preluarea feedback-ului de la cetatenii care au | continuu | Posibilitatea
feedback deschis cont pe portal si au avut solicitari de remedierii erorilor
permanent  din | servicii. Chestionarul online completat de

partea acestia va fi preluat imediat, fiind cea mai buna Un cetdtean activ,
utilizatorilor posibilitate de fnaintare a sesizarii unei implicat, multumit
pentru serviciile | disfunctii

online
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Obiectivul 3.

Promovarea municipiului Suceava ca localitate cu administratie moderna si oras turistic.
Consideram ca indeplinirea acestui obiectiv se face prin dezvoltarea unei strategii de comunicare a
informatiilor esentiale pentru turisti: restaurante, hoteluri, pensiuni, trasee turistice cu punct de

plecare sau trecere prin Suceava, curiozitati despre oras, obiective turistice.

Tn situatia Tn care Municipalitatea isi asum un astfel de obiectiv, avantajul ar fi ca se poate ca prin

operationalizarea acestui obiectiv sa conecteze suplimentar un public din afara orasului.

Conectarea orasului la brandul Bucovina va adauga plus valoare si la nivelul construirii imaginii de
brand a orasului.

Tn situatia unei decizii a administratiei in favoarea acestui obiectiv, sugerdm:

1. Tmbunétatirea site-ului cu includerea in meniu a unor spatii destinate turismului
2. Promovarea site-ului pe pagini de turism prin bannere online
3. Adresari publice ale administratiei pe aceasta tema, pentru a face cunoscuta orientarea si

sustinerea turismului
4, Dezvoltarea de parteneriate cu creatorii de aplicatii gratuite turistice pentru a primi

permisiunea trimiterii spre aceste aplicatii de pe site-ul Primariei Suceava si paginile de social media.

De exemplu: Aplicatia Suceava CityApp? este o aplicatie
turistica aflatd in permanentd dezvoltare, pentru a oferi
turistilor informatii relevante si de actualitate.

Aplicatia promoveazd informatiile referitoare la cele mai

atractive puncte de interes si evenimente din zond, la servicii

(hoteluri, pensiuni, restaurante, baruri, magazine).

8 https://play.google.com/store/apps/details?id=com.schubertundfranzke.cityapp.suceava&hl=ro&gl=US
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Toate punctele de interes contin detalii precum: imagini, text, adresa, telefon/telefon mobil cu
posibilitatea de apelare directd, adresa de email cu posibilitatea de a trimite mesaj folosind functia
email a telefonului, website, orar, locatie pe Google Maps si optiuni de navigatie.

Aplicatia se poate folosi in 6 limbi (Roménd, Englezd, Francezd, Polonezd, Rusd, Ucraineand) care
pot fi schimbate din menu-ul aplicatiei.

5. nscrierea paginii de social media a primariei pe grupurile de turism si vizitatori din Bucovina
si transmiterea frecventa a evenimentelor din oras sau a descrierii unor obiective turistice, impresii
ale unor turisti, personalitati care si-au legat numele de oras sau care viziteaza orasul

6. Realizarea de filme de prezentare a Sucevei In contextul spatiului bucovinean de la
evenimente care au loc in oras si pot fi de interes pentru turisti sau filme de prezentare.

Dimensiunea acestora nu trebuie sa depdseasca 1,5 minute si trebuie realizate in conditii tehnice

bune.
7. Atribuirea de hashtaguri destinate special obiectivului promovare turistica
8. inglobarea in site a unor tururi virtuale si promovarea lor si pe social media (exemplu: turul

Cetatii de Scaun, Muzeele Sucevei, Restaurante cu specific bucovinean, etc)

9. Planificarea unor evenimente fanion de atragere a turistilor
10. Crearea unui spatiu virtual de dialog cu operatorii din turism si domeniul HORECA
11. Valorificarea unor idei precum: Suceava accesibilizata - oferta turistica pentru persoane cu

dizabilitati pe trasee complet accesibilizate, Suceava lui Stefan, Suceava spatiu spiritual (tur religios),

etc.

Recomandam ca acest din urma obiectiv sa fie corelat cu Strategia de dezvoltare a Municipiului
Suceava 2021-2024, Strategia judetului Suceava pentru 2021-2024 si Strategia nationala de turism
a Romaniei, astfel incat sa se asigure maximum de suport pentru domeniul turismului si de profit de

imagine pentru Municipiul Suceava.

23



PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa

| Inst te Structural
Competenta face diferenta! netruments Structurele

UNIUNEA EUROPEANA

S wPerral - apLICAT
Pranania Menkipielel s osee

B O

APLICAT

Servici electronice publice

Proiectul "APLICAT — Administratie Publica Locala Informatizata, Calitativa si
Accesibila Tuturor la Suceava”, cod SIPOCA 626, cod SMIS 128093

Editor: Municipiul Suceava
Data publicarii: mai 2021
Material gratuit

»Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational
Capacitate Administrativa 2014-2020"
»Continutul acestui material nu reprezintd in mod obligatoriu pozitia oficiald a
Uniunii Europene sau a Guvernului Romaniei”



