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Directia Localal deEvidentarasPersoanelorlasisasfosthinfiimtatasprin H-C.L. Iasi nr. 572 din
28.12.2004, ca o institutie “culpersonalitatesyuridicasinssubordinea’ Consiliului: Local al
Municipiuluilasi;
Activitatea D.L.E.P. Iasi' se desfasoara’in’interesul legitim al’ persoanei si' al comunitatii, in
sprijinul institutiilor si autoritatilor statuluiy pe baza'si‘in/executarea legii;

Directia isi desfasoara activitateain 2 sedii diferite;
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ici particulare

Unitati administrativ-teritoriale’desenvitessy 5

Populatie deservita: [d111( 1 SN dataldeno10y:2016; nifunctie de acest indicator,
suntem cel mai' mare ServiciulPublic Comunitariiocalide’Evidentaa Persoanelor din Romania.
Areal geografic: aprox. g

Distanta de frontiera cu RepublicaiMoldova: (Sculeni);

Numar S.P.C.L.E.P. in/judetul lasi -3
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2 sedii moderne

Starea Civila Evidenta Persoanelor
- Palatul Cantacuzino-Pascanu - - lulius Mall -
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Descrierea Bunei Practici

Implementarea solutiilor digitale-gestionare eficienta a activitatii de lucru cu publicul

Din dorinta de a eficientiza timpul cetatenilor, de a simplifica procedurile si din necesitatea de a oferi
metode alternative de lucru cu publicul am fost printre pionierii digitalizarii unui serviciu public,
experimentand alternative novatoare in domeniu.

Elementele acestui amplu proces de digitalizare a activitatii de lucru cu publicul au fost primite cu incredere
si real interes de catre cetateni, pe fondul dezvoltarii accelerate a tehnologiilor de comunicare pri
utilizarea dispozitivelor smart.

Prin aceste masuri am gestionat eficient afluxul de cetateni care s-au adresat serviciului nostru, date
statistice confirmand acest aspect printr-o crestere cu 40% a numarului de cereri solutionate.
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Problema identificata

Numarul foarte mare de cetateni arondati prin lege serviciului nostru si cresterea continua a populatie
deservite pe linie de stare civila pe fondul procesului de migrare din judetele limitrofe cat si din Republica
Moldova au generat necesitatea identificarii unor masuri concrete pentru facilitarea accesului la servicii
publice de calitate.

Principalele aspecte derivate din problema identificata au fost:

aglomerarea serviciului public cauzata atat de insuficienta spatiului, dar mai ales de lipsa unor sistem
electronice de gestionare a fluxului de cetateni;

timpul mare de asteptare la depunerea si solutionarea cererilor pentru obtinerea actelor si la punctul
incasare a taxelor;

numarul mare de persoane fara acte de identitate in termen de valabilitate.
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Scopul si incadrarea Bunei Practici
in functie de documentele programatice

simplificarea/incurajarea accesului cetatenilor in vederea punerii in legalitate pe linie de evidenta a
persoanelor si stare civilg;

gestionarea eficienta si la inalte standarde a unui flux mare de cetateni care acceseaza serviciul public;

asigurarea conditiilor optime in desfasurarea activitatii de lucru cu publicul prin amenajarea
corespunzdtoare a spatiilor, fara ghisee opace, cu iluminare suficienta si conditii civilizate de lucru;

cresterea numarului de cereri solutionate si reducerea numarului de persoane cu acte de identitat
expirate sau fara acte de stare civilg;

indeplinirea misiunii Directiei Locale de Evidenta a Persoanelor lasi de a actiona in interesul legitim
persoanei si al comunitatii, in sprijinul institutiilor si autoritatilor statului;
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Principalele obiective

identificarea unui ansamblu de solutii IT/smart in vederea indeplinirii misiunii serviciului public;
eficientizarea timpului alocat de cetateni pentru obtinerea unui act de stare civila sau identitate;

simplificarea procedurilor de preluare si eliberare a documentelor;

gestionarea afluxului zilnic de cetateni (minim 800 de persoane) cu scopul asigurarii unor servicii de
calitate, in conditii de operativitate;

prevenirea aglomeradrii sau suprasolicitarii activitatii de lucru cu publicul prin implementarea unor
module de programare online;

asigurarea unor metode alternative de plata in sistem electronic pe platforma ghiseul.ro sau gsm (plat
prin SMS);

informarea cetatenilor prin intermediul unui sistem electronic dinamic de afisaj;
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Implementarea Bunei Practici
- durata, activitati, management, comunicare -

Promovarea solutiilor digitale s-a realizat in etape, dupa cum urmeaza:

lansarea siteului www.dlep-iasi.ro (durata 3 luni);

implementarea primului birou-pilot de programare online a cetatenilor in scopul obtinerii unui nou act de
identitate (durata 3 luni);

lansarea celui de-al doilea birou pentru programarea online in activitatea de evidenta a persoanelor

(durata o luna);

mutarea sediului Intr-un spatiu nou, modern si structurat functional pe principiul front/back office, ¢
zona de asteptare(durata 7 luni);

implementarea unui sistem performant de ticketing pentru gestionarea fluxurilor de persoane cu sco
asigurarii functionarii simultane a 8 birouri (durata 2 luni);

onitorizarea timpilor de asteptare, a numarului de bonuri de ordine eliberate si accesul la birou pe b
ui anunt audio-video;
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Implementarea Bunei Practici
- durata, activitati, management, comunicare -

introducerea a doua module noi de programare online specifice activitatii de stare civila: transcrierea
actelor de stare civila si rezervarea datei si orei de oficiere a casatoriei civile (durata 2 luni);

updatarea platformei online in vederea asiguradrii unui numar mai mare de aplicanti pentru programarile
online. A fost redus intervalul alocat unei persoane de la 10 la 5 minute fapt ce a condus la dublarea
numadrului de intervale disponibile (durata 2 luni);

lansarea biroului nr.3 pentru programarea online in activitatea de evidenta a persoanelor ce a permis
programarea unui numar de 150 de persoane pe zi (durata o luna);

inrolarea taxelor specifice activitatilor de stare civila si evidenta persoanelor pe platforma onlin
www.ghiseul.ro (durata 2 luni),

instalarea unui sistem dinamic (ecrane tip LED) de afisaj si informare a cetatenilor ce permite
succesiunea fisierelor foto-video (durata 3 luni);

posibilitatea de plata de pe telefonul mobil, printr-un simplu SMS (durata 3 luni);
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Elemente novatoare

posibilitatea programarii online a datei si orei de acces la un serviciu public-depunerea cererii pentru u
nou act de identitate; in contextul actual, resursa cea mai important3-timpul, devine tot mai limitata. Cel
mai multe servicii s-au transferat in mediul online(plati, solicitari, comert, etc) iar sistemul idealist de ghiseu
unic s-a dezvoltat timid fapt ce conduce la timpi mari de asteptare pentru accesul la un serviciu public. In
acest sens, am implementat sistemul de programare online a datei si orei la care cetateanul sa acceseze
serviciul public complementar celui clasic, direct la sediu.

posibilitatea de plata a taxelor online sau prin SMS; Plata la casierie a trebuit dublata de metode noi
precum plata cu cardul pe platforma securizata ghiseul.ro, fara costuri pentru client si cea mai simpla
accesibila si rapida forma de a achita un serviciu online prin SMS.

Potrivit datelor Institutului National de Statistica (INS), aproape 70% dintre persoanele cu varste intre 1
74 de ani din Romania, echivalentul a 10,6 milioane de utilizatori, au folosit internetul, in anul 2016
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Elemente novatoare

posibilitatea pentru viitorii miri de a-si alege cu un an inainte ora si ziua cand va fi oficiata casatoria civila
Cel mai fericit moment trebuie planificat din timp astfel incat succesiunea evenimentelor sa fie perfecta.
Din acest motiv, cunoasterea orei oficierii cununiei civile cu mult timp finainte reprezinta un
avantaj.Statistic, pentru peste 97% din casatoriile oficiate la Serviciul de stare civila lasi data si ora au fost
programate online.

facilitarea accesului la serviciul public pe baza sistemului de ordonare si dirijare a cetatenilor; Numarul
mare de persoane inregistrate zilnic la serviciul nostru fac din sistemul de ticketing un “must-have”. in
primul rand, acest sistem asigura o eficienta operationala si contribuie la distribuirea in mod echitabil a
sarcinilor de lucru alocate personalului responsabil de activitatea de lucru cu publicul, dar si in
monitorizarea eficienta a activitatii si productivitatii.

sistem dinamic (ecrane tip LED) de afisaj si informare a cetatenilor. Panourile clasice de informare a
cetatenilor au fost nlocuite cu ecrane smart TV, pe tehnologie LED, cu diagonala de 140 cm, ce ruleaza
mesaje audio-video, tutoriale utilizare programari online, plata sms/online, acte necesare sau orice alt
mesaj specific. Avantajele solutiei implementate sunt interfata user friendly, modul dinamic de transmitere
a informatiei si actualizarea in timp real de catre managementul serviciului.
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Lectii invatate

necesitatea de a cauta, identifica si implementa permanent solutii smart, in consonanta
etatenilor si pentru cresterea performantei managementului serviciului public;

uarea si/sau perfectionarea unor modele de buna practica, in functie de oportunitatea acestora
feedbackului cetatenilor, ca barometru principal, in dezvoltarea oricaror solutii novatoare;

ratorilor Directiei in scopul utilizarii eficiente a noilor tehnologii.
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Rezultate

Facilitarea accesului la serviciul public si cresterea cu 40% a numarului de cereri procesate in raport cu
situatia anterioara implementarii serviciilor electronice.

Majorarea numarului de aplicanti ai modulelor de programare online; cele trei module de programare
online au inregistrat peste 210.000 de cereri.

Cresterea gradului de incredere si satisfactie a cetatenilor la adresa serviciului public;

Utilizarea alternativa a tuturor metodelor de plata si decongestionarea punctelor de incasare(numera
SMS, online).

implificarea activitatii de lucru cu publicul, pe fondul cresterii populatiei deservite.
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Servicii electronice

Module de programare online pentru cetateni

Modul de plata a taxelor specifice pe platforma Ghiseul.ro

Modul de plata a taxelor specifice prin SMS
Sistem Electronic de Dirijare si Ordonare a fluxului de solicitanti la sediu
Sistem dinamic de afisaj in sediu

‘Modul intranet - Mapa documentara

istru electronic de inregistrare si gestionare a cererilor
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Module de programare on-line
Carte de identitate/Transcriere/Oficiere cését\)

MUNICIPIUL 1ASI Aplicatie rezervari pentru
DIRECTIA LOCALA DE EVIDENTA A PERSOANELOR o e . .
eliberarea cartii de identitate
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in scopul punerii in legalitate pe linie de in cadrul careia au fost pusi in legalitate peste
evidenta a persoanelor a locuitorilor din toate ~ 12.000 de elevi si studenti cazati in caminele

cele 26 de comune deservite. In total, in cadrul = scolare si universitare
oy 00 n . —‘M -
celor 7 editii, au fost puse in legalitate peste , e . wE
p— ; : ’ ’ t" . - .
11.000 de persoane |
I TI— T

se desfisoara la sediul -Serviciului de evidenta

la sediul nostru - parteneriat stagii practica = in cadrul programului Scoala Altfel si se
elevi si studenti cu privire la procedurile . adreseaza elevilor care urmeaza sa solicite

obtinerii actelor de stare civil3 si identitate . . eliberarea p'rimului act de identitate
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Organizarea evenimentului

actiune la care au participat peste 900 de
persoane si in cadrul careia au fost premiate
familiile care au implinit 50 de ani de casatorie

RS A 1y

in anul 2018 mun|C|p|uI lasi a fost gazda
al Asociatiei europene a
ofiterilor de stare civila

(EVS)
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in cadrul actluni'
doritorii au putut vizita in Palatul Cantacuzino-
Pascanu - sediul Serviciului de stare civila o
expozitie inedita intitulata
Starea civila in vreme de razboi (1916 - 1918).

Au fost marcate intr-un
in zilele de
14 februarie - Valentine’s Day si
- 24 februarie - Dragobete
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Va multumesc pentru atentie

Marius-Constantin BODOGA

Director Executiv DLEP lasi
marius.bodoga®@dlep-iasi.ro




