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Ghid de buna practica privind integrarea SMC cu
SCIM si evaluarea performantelor SMC pe baza
modelului CAF

yolmplificarea procedurilor administrative la nivelul
Orasului Babadag” — cod mySMIS 155168
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Lista Abrevierilor

BSC Tablou de bord echilibrat pentru evaluarea performantei (in engl.
Balanced Scorecard)
CEDO Curtea Europeana a Drepturilor Omului
CoE Consiliul Europei
HG Hotarare de Guvern
IT Tehnologia informatiilor (in engl. information technology)
PAIEMCAIP Planul de actiuni pentru implementarea etapizata a managementului
calitatii in autoritati si institutii publice 2016-2020
PAISPAAC Planul integrat pentru simplificarea procedurilor administrative
aplicabile cetatenilor
PALG Planul Anual de Lucru al Guvernului
PISNA Planul de Integritate privind aplicarea SNA
PNRR Planul Natlonal de Redresare si Rezilienta
POCA Programul Operatjonal Capacitate Administrativa
PS Procedura de sistem

PS Planul Strategic Inst1tut1onal

SCAP Strategia de Consolidare a Adm1n1strat1e1 Publice 2014-2020
SCIM Sistemul de Control Intern/Managerial

SGG Secretariatul General al Guvernului

SIPOCA  Sistemul Informatic al Programului Operational Capacitate
Administrativa
SNA Strategia Nationala Anticoruptie
SNADR Strategia Nationalé privind Agenda Digitala pentru Romania 2020
Uniunea Europeana
NGN Program pentru implementarea Planului National de Dezvoltare a
Infrastructurn NGN Next Generat1on Network)
PAAP Programul anual al achizitiilor publice
{0]| Regulament de ordine interna
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1.Context

Ghidul s-a realizat in cadrul proiectului cu finantare europeana ,Simplificarea
procedurilor administrative la nivelul Orasului Babadag” — cod mySMIS 155168, activitatea
3 ce va duce la atingerea Rezultatului RP2 al proiectului - ,,Implementarea si certificarea
unui sistem de management al calitatii, structurat pe baza cerintelor standardului
international ISO 9001:2015".

Prin proiect se urmareste, in general, optimizarea proceselor orientate catre
beneficiari si eficientizarea activitatii la nivelul Orasului Babadag, prin planificare
strategica, simplificarea procedurilor administrative si reducerea birocratiei pentru
cetateni, implementand masuri din perspectiva back-office (adaptarea procedurilor
interne de lucru, digitalizarea arhivelor) si front-office pentru serviciile publice furnizate.

in mod specific, prin proiect se urmareste dezvoltarea, implementarea si
certificarea unui sistem de management al calitatii, structurat pe baza cerintelor
standardului international ISO 9001:2015, care optimizeaza procesele orientate catre
beneficiari in concordanta cu SCAP.

Motivul principal al realizarii proiectului il reprezinta lipsa unei suficiente expertize
interne pentru dezvoltarea, implementarea si certificarea unui sistem de management al
calitatii, structurat pe baza cerintelor standardului international ISO 9001:2015.

Avand in vedere faptul ca la nivelul UAT nu exista o certificare a Sistemului de
Management al Calitatii, asa cum predede si legislatia nationald!, este necesar a se
proiecta si implementa un sistem propriu de management al calitatii, iar proiectul
»dimplificarea procedurilor administrative la nivelul Orasului Babadag” - cod mySMIS
15516, reprezinta o oportunitate pentru extinderea certificarii si la institutiile
subordonate Consiliului Local, UAT putand solicita certificarea conform 1SO 9001: 2015
pentru serviciile sociale pe care le furnizeaza.

" HG nr. 909 din 15 octombrie 2014 privind aprobarea Strategiei pentru consolidarea administratiei publice
2014-2020 si constituirea Comitetului national pentru coordonarea implementarii Strategiei pentru
consolidarea administratiei publice 2014-2020

——————————————— ) S .

Www.poca.ro



* X %
* *
* *

* *
* g %

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! dsuments 2sﬂtzrgcturale

UNIUNEA EUROPEANA

2.Cadrul general privind managementul calitatii in institutiile publice din Romania

in relatie directd cu managementul calitatii in institutiile publice din Romania,
mentionam cateva mijloace directe si indirecte de implementare:

e Standardele ISO (International Organization for Standardization);

e SCIM - Sistemul de control intern/managerial;

e CAF - Cadrul comun de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor

publice;

e BSC - Balanced Scorecard;

e SNA - Strategia Nationala Anticoruptie;

e GDPR - Protectia Datelor cu Caracter Personal.

4
U \\‘\ . | y
> 4 \/\{
| | ) /
J . i v . J /
' J
P MR &° g
7 . AT ) / \

V¥ & P -/
/

»Planul de actiuni pentru implementarea etapizata a managementului calitatii
in autoritati si institutii publice 2016 - 2020” este un document strategic in care sunt
incluse liniile directoare ale utilizarii managementului calitatii la nivelul administratiei
publice centrale si locale in Romania.

Planul este in concordanta cu directiile de actiune ale Strategiei pentru
consolidarea administratiei publice 2014-2020 si este sustinut de Grupul de lucru tematic
»Managementul calitatii si servicii publice”, constituit in cadrul mecanismului de
coordonare a implementarii SCAP 2014-2020.

Planul de actiuni pentru implementarea etapizata a managementului calitatii se
axeaza pe ideea de asumare a utilizarii managementului calitatii la nivelul administratiei
publice centrale. In planul de actiuni sunt avute in vedere si actiuni de implementare si
promovare a managementului calitatii la nivel local de a caror implementare sunt
responsabile autoritatile si institutiile de la nivel local.”?

Planul sustine:

2020, pg.6
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) Utilizarea sistemelor ISO;

o Utilizarea instrumentului CAF (Cadrul comun de autoevaluare a
modului de functionare a institutiilor publice);

e  Utilizarea instrumentului BCS (Balanced Scorecard).

3. CAF in Romania

Instrumentul CAF a fost creat de Scoala de Administratie de la Maastricht (EIPA) si
apare in Strategia pentru consolidarea administratiei publice 2014-2020 (SCAP)3, Planul
de implementare* a acesteia si Planul de actiuni pentru implementarea etapizata a
managementului calitatii in autoritati si institutii publice 2016 - 2020°. Planul de actiuni
pentru implementarea managementului calitatii raspunde subcriteriului conditionalitatii
ex-ante prin care se solicita ,,Existenta unui set de actiuni care se refera la stabilirea sau
utilizarea sistemelor de management al calitatii, deja stabilite, intr-un mod durabil” si un
rezultat asteptat al SCAP.

CAF este un instrument creat pentru a ajuta organizatiile publice sa-si insuseasca
tehnicile managementului calitatii totale si sa-si imbunatateasca performantele. CAF este
rezultatul cooperarii ministrilor responsabili pentru administratia publica din statele
membre ale UE cu scopul realizarii unui instrument de evaluare a calitatii din sectorul
public. Din anul 2000, cand a fost prezentata versiunea pilot, instrumentul a suferit o serie
de adaptari menite sa surprinda mai bine transformarile survenite la nivelul
administratiilor publice. Ca promotor al unui proces de imbunatatire continua

si colaborare intre nivelul de conducere si cel de executie (manageri-angajati), CAF are
creionate urmatoarele obiective:

% sa orienteze institutiile publice catre cultura excelentei si a principiilor
managementului calitatii totale;

% sa ghideze institutiile spre ciclul complet Planificare - Implementare -
Monitorizare - Actiune/Imbunatatire (Plan-Do-Check-Act [PDCA]);

3 Strategia pentru consolidarea administratiei publice 2014-2020, disponibila
http://www.dpfbl.mdrap.ro/documents/strategia_administratiei_publice/Strategia pentru_consolidarea
administratiei_publice_2014-2020.pdf, accesat la data aprilie 2020.

4 Planul de actiuni pentru implementarea Strategiei pentru consolidarea administratiei publice 2014 - 2020
disponibil
http://www.dpfbl.mdrap.ro/documents/strategia_administratiei_publice/Planul_de_actiuni_pentru_impl
ementarea_Strategiei_pentru_consolidarea_administratiei_publice_2014%E2%80%932020.pdf, accesat la
data aprilie 2020

> Planul de actiuni pentru implementarea etapizatd a managementului calitatii in autoritdti si institutii
publice 2016 - 2020 disponibil
https://www.mlpda.ro/uploads/articole/attachments/5daeb8e5af785156350030.pdf, accesat la data
aprilie 2020.
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< sa faciliteze procesul de autoevaluare in institutiile publice cu scopul de a
obtine un diagnostic al modului de functionare al acestora si de a identifica
actiuni de imbunatatire;

< sa actioneze ca o punte intre diversele modele utilizate in managementul
calitatii, atat in sectorul public, cat si in cel privat;

< sa faciliteze activitatile de benchlearning intre institutiile din sectorul public.

Structura modelului CAF® 2020 pastreaza abordarea din Modelul European de
Excelenta pentru Managementul Calitatii (EFQM), dar cele 9 criterii si 28 de subcriterii
sunt reformulate pentru o orientare mai buna a organizatiilor catre inovare si imbunatatire
continua. O perspectiva asupra acestei structuri este redata mai jos:

| FACTORI DETERMINANTI > | REZULTATE >

@ - ANGAJATI @ | | REZULTATELE |

ANGAJATILOR

9 criterii

REZULTATELE
LEADERSHIP STRATEGIE §I PROCESE REZULTATE PENTRU
28 B Pmmncaae@_ ] cuentt (6 )| -
subcriterii -
| | PARTENERIATESI | | | | REZULTATEPENTRU | |
notare RESURSE @ @ SOCIETATE @ @

< INOVARE SI INVATARE |

adaptare dupd CAF

Prin aceasta structura, modelul CAF promoveaza o abordare integrata a evaluarii
modului de functionare a unei organizatii. Cele 9 criterii ale Modelului CAF reprezinta
domeniile esentiale pe baza carora se evalueaza progresul unei organizatii in drumul catre
excelenta. Criteriile de la 1 la 5 identifica trasaturile unei organizatii. Aceste trasaturi
determina ce anume face organizatia pentru a atinge rezultatele dorite. Criteriile de la 6
la 9, reprezinta rezultatele atinse cu privire la cetateni/clienti oameni, societate si
performante cheie.

O prezentare succinta a acestor criterii’ este redata mai jos.

Criteriul 1 Prin acest criteriu se urmareste evaluarea modului in
care conducerea dezvolta si inlesneste viziunea si

Leadershi .. PR 4 < .
P misiunea institutiei, modul 1n care dezvolta valorile

6 Ghid CAF (2013). https://archive.eipa.eu/files/CAF_RO_CAF%202013.pdf, accesat la data aprilie 2020.

7 Ghid CAF (2013) disponibil https://archive.eipa.eu/files/CAF_RO_CAF%202013.pdf, accesat la data aprilie
2020.
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necesare pentru reusita, cultura organizationala si
modul n care acestea sunt aplicate in practica.

Criteriul 2 Se urmareste modul 1in care organizatia
implementeaza viziunea si misiunea printr-o strategie
clara, orientata catre factorii interesati, 1n
concordanta cu politicile publice, cu scopurile si alte
nevoi ale partilor implicate si sustinuta printr-o
imbunatatire continua a management ului resurselor
si proceselor.

Strategie si Planificare

Se analizeaza maniera in care factorii de conducere

aplica principiile managementului resurselor umane

in cadrul institutiei. Prin acest criteriu CAF

Resurse umane recunoaste si consolideaza rolul important al
factorului uman in cadrul institutiei, afirmand ca
»personalul este organizatia, ca resursele umane sunt
cel mai de pret bun al institutiei”.

Criteriul 3

Criteriul 4 Prin acest criteriu se analizeaza modul in care
institutia planifica si gestioneaza parteneriatele si
resursele pentru a-si sustine strategia si politica, dar
si pentru a asigura o gestionare eficienta a
proceselor. Pentru atingerea obiectivelor si pentru
dezvoltarea institutionala, organizatiile au nevoie de
resurse (materiale, financiare, informationale,
umane), care de cele mai multe ori sunt limitate.

Parteneriate si resurse

Criteriul 5 Evidentiaza modul in care institutia identifica,
gestioneaza, imbunatateste si dezvolta procesele cu
scopul sustinerii strategiei si planificarii sale. Se
urmareste modul in care functioneaza institutia
pentru a raspunde mai eficient asteptarilor
beneficierilor si partilor interesate .

Procese
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Criteriul 6 Reflecta rezultatele obtinute de institutie 1in

eforturile sale de a satisface nevoile si asteptarile
beneficiarilor sau partenerilor. Institutiile publice au
o relatie complexa cu publicul.

Rezultate orientate catre
client/ cetatean

Criteriul 7 Se adreseaza intregului personal din institutie si
evidentiaza rezultatele obtinute de catre institutie in
ceea ce priveste satisfactia si motivarea acestuia. In
legatura cu acest aspect sunt supuse atentiei
competenta, satisfactia, motivarea si performanta
personalului.

Rezultate referitoare la
angajati

Acest criteriu masoara impactul intentionat sau

neintentionat al institutiei asupra societatii sub

ambele sale aspecte (calitativ si cantitativ). Sunt

Rezultate privind urmarite in analiza acestui criteriu: impactul

Responsabilitatea sociala ~ economic, dimensiunea sociala, calitatea vietii,
impactul asupra mediului, calitatea democratiei.

Criteriul 8

Criteriul 9 Se refera la rezultatele obtinute de institutie in
raport cu misiunea sa si cu obiectivele fixate pentru
a putea raspunde nevoilor si asteptarilor tuturor
partilor implicate (rezultate externe), dar si la
rezultatele obtinute de institutie cu privire la
sistemul de management si actiunile de imbunatatire
(rezultate interne).

Rezultate cheie ale
performantelor

Nucleul modelului CAF este autoevaluarea institutiei si, prin urmare, punctul de
plecare pentru un proces complet de imbunatatire. Desi CAF se concentreaza, in principal
pe evaluarea performantei si demersurile pentru a face posibila imbunatatirea, obiectivul
final este de a contribui la o buna guvernare. Finalitatea CAF este aceea de a oferi un
cadru simplu, pentru autoevaluarea organizatiilor publice din Europa si care sa
permita utilizarea bunelor practici si a evaluarilor de tip benchmarking. In parcursul sau
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catre perfectionare, modelul CAF a fost completat cu doua noi instrumente, CAF pentru
educatie si feedback-ul Extern asupra CAF.

4. Evaluarea sistemului de management al calitatii prin implementarea CAF

Implementarea Cadrului comun de autoevaluare (CAF) in cadrul structurilor
beneficiare are ca scop principal sprijinirea institutiilor publice in procesul de
imbunatatire a performantei si de atingerea a unui statut de excelenta in ceea ce priveste
serviciile oferite. Rezultatele acestui demers vor putea fi masurate ulterior prin gradul de
satisfactie si/sau incredere acordate de cetateni in particular si de societate in general
beneficiarului. La momentul implementarii, modelul CAF poate fi adaptat de catre
organizatii la nevoile si contextul lor, dar indiferent de modificarea realizata se
recomanda utilizarea modelului cu structura dezvoltata de EIPA (cele 9 criterii cu 28 de
subcriterii).

Procesul de implementare CAF implica parcurgerea urmatoarelor etaped:

« Initierea « Procesul de  Elaborarea
procesului de autoevaluare planului de
autoevaluare actiuni
CAF corective

Relatia dintre Modelul CAF si Standardul ISO 9001: 2015

Modelul CAF SR ISO 9001: 2015

Criteriu 1. Leadership 5.1. Leadership si angajament

5.3. Roluri organizationale, responsabilitati
si autoritati

9.3. Analiza efectuata de management

8 Ghid CAF (2013) disponibil https://archive.eipa.eu/files/CAF_RO_CAF%202013.pdf, accesat la data aprilie
2020.
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Criteriul 2. Strategie si Planificare 4.1. Intelegerea organizatiei si a contextului

in care activeaza

4.2. Intelegerea necesitatilor si asteptérilor
partilor interesate

Criteriul 3. Resurse Umane 7.1.2. Personal
7.1.4. Mediu pentru operarea proceselor

7.2. Competenta

Criteriul 4. Parteneriate si resurse 7.1. Resurse

8.4. Controlul proceselor, produselor si
serviciilor furnizate din exterior

Criteriul 5. Procese 8. Operare
9.2. Audit intern

9.1. Monitorizare, masurare, analiza si
evaluare

Criteriul 6. Rezultate orientate catre | 9.1.2. Satisfactia clientului
client/cetatean

Criteriul 7. Rezultate referitoare la | n.a
angajati

Criteriul 8. Rezultate  privind | n.a
responsabilitatea sociala

Criteriul 9. Rezultate cheie ale|9.1.3. Analiza si evaluare (produse si servicii;
performantelor satisfactia  clientului;  performanta si
eficacitatea SMC; furnizori externi si procese)

5.Sistemul de Control Intern Managerial

”Controlul intern este un proces implementat de managementul entitatii publice,
care trebuie sa furnizeze o asigurare rezonabild cu privire la atingerea obiectivelor,
grupate in urmdtoarele categorii: eficienta si eficacitatea operatiunilor; fiabilitatea
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informatiilor financiare; conformitatea cu cadrul normativ, legislatia si reglementdrile
aplicabile in vigoare.””’

Activitatea de control intern este ,,un ansamblu al formelor de control“'0.
Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission (COSO) a sintetizat
intr-o forma grafica controlul intern - COSO Pyramid si COSO Cub (2013).

3
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COSO PYRAMID COSO CUBE
Fig.- COSO Pyramid si Cub (2013)
Sursa:https://oacp.upenn.edu/audit/audit101/internal-control/;
https://www.researchgate.net/figure/ COSO-Pyramid-Anonymous-4_fig1_332762866
Piramida controlului intern cuprinde cinci niveluri: "mediul de control, performanta
si managementul riscurilor, activitati de control, informarea si monitorizarea, evaluare si
audit.”"

in Romania, reglementarea controlului intern managerial, in vederea utilizarii
eficiente, eficace si economice a fondurilor publice a fost introdusa la nivelul institutiilor
publice prin adoptarea Ordonantei nr. 119/1999 privind controlul intern si controlul
financiar preventiv'?.

Controlul intern managerial este definit ca ”ansamblul formelor de control
exercitate la nivelul entitdtii publice, inclusiv auditul intern, stabilite de conducere in
concordantd cu obiectivele acesteia si cu reglementdrile legale, in vederea asigurdrii
administrdrii fondurilor in mod economic, eficient si eficace; acesta include, de
asemenea, structurile organizatorice, metodele si procedurile”"

Obiective generale ale controlului intern managerial vizeaza indeplinirea
atributiilor institutiilor publice in conditii de conformitate, eficacitate, economicitate si

9 Cosmin Serbanescu, Adrian Vintilescu Belciug, Revista Audit financiar, XIIl, Nr. 8(128)/2015, 41-62, Analiza
implementdrii standardelor de control intern prin tehnici de data mining.

10 Ibidem;

" https://oacp.upenn.edu/audit/audit101/internal-control/, accesat la data de 29.03.2022;
https://www.researchgate.net/figure/COSO-Pyramid-Anonymous-4_fig1_332762866, accesat la data de 29.03.2022;

2 Guvernul Romaniei, Ordonanta Guvernului nr. 119/1999 privind controlul intern si controlul financiar preventiv,
republicata, cu modificarile si completarile, Monitorul Oficial nr. 799 din 12 noiembrie 2003.

3 Guvernul Romaniei, Ordonanta Guvernului nr. 119/1999 privind controlul intern si controlul financiar preventiv,
republicata, cu modificarile si completarile, Monitorul Oficial nr. 799 din 12 noiembrie 2003, art. 2, lit. d.

——————————————— ) B . -

WWW.poca.ro
11




* X %
* *
* *
Programul Operational Capacitate Administrativa ‘J
Competenta face diferenta! dsuments 2sﬂtzrgcturale

* *
* g %

UNIUNEA EUROPEANA

eficienta; protejarea fondurilor publice; respectarea prevederilor legislative si
dezvoltarea sistemelor si a procedurilor privind fuxul informational.

Organizarea sistemului de control intern managerial al oricarei entitati publice
are in vedere cele trei obiective esentiale, respectiv operationale, de raportare si de
conformitate. lar pentru asigurarea unui SCIM coerent trebuie ca proiectarea,
implementarea si consolidarea acestuia sa se realizeze in functie de o serie de cerinte
minimale, cum ar fi adaptarea sistemului la specificul, complexitatea si dimensiunea
institutiei, aplicarea unitara la toate nivelurile de conducere folosind cerintele
standardelor de control intern managerial, beneficiile implementarii sistemului sa fie
superioare costurilor aferente.

La nivelul fiecarei institutii publice, responsabilitatea organizarii unui sistem de
control intern managerial ii apartine conducatorului institutiei, care trebuie sa se asigure
de implementarea cerintele generale si specifice ale sistemului.

Implementarea standardelor de control intern managerial, prevazute de cadrul
normativ in domeniu'¥, se realizeaza de catre institutiile publice prin indeplinirea
cerintelor generale impuse de standarde, concretizate prin activitati si actiuni concrete.

La nivelul administratiei publice, institutia responsabila in domeniul SCIM este
Directia de Control Intern Managerial si Relatii Interinstitutionale’, structura din cadrul
SGG, care elaboreaza si implementeaza politica in domeniul si coordoneaza si
supravegheaza implementarii sistemului de control intern managerial.

Institutia tutelara in domeniul controlului intern managerial, Secretariatul
General al Guvernului sprijina institutiile publice in implementarea si dezvoltarea
sistemului de control intern managerial, prin elaborarea instrumentelor de lucru, precum
metodologii, ghiduri, proceduri.

Principalele etape ale implementarii si dezvoltariii sistemului de control intern
managerial sunt prezentate, in detaliu, in cadrul unui instrument de lucru'®, elaborat de
DCIMRI, in vederea sprijinirii institutiilor publice si pentru o implementare unitara la
nivelul sistemului public.

4 Secretariatul General al Guvernului, Ordinul nr. 600 din 20 aprilie 2018 privind aprobarea Codului controlului intern
managerial al entitatilor publice, Monitorul Oficial nr. 387 din 7 mai 2018.

5Structura organizatorica a Secretariatului General al Guvernului, https://sgg.gov.ro/1/wp-
content/uploads/2016/04/organigrama-SGG-1.pdf, accesat in 20 mai 2021.

6 Secretariatul General al Guvernului, Manual de Implementare a sistemului de control intern managerial, 2018,
http://sgg.gov.ro/1/wp-content/uploads/2018/07/Manual-SCIM-site.pdf.
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1. Stabilirea obiectivelor
generale si specifice N L _
2. Stabilirea activitatilor si

procedurilor

3. Managementul riscurilor

4. Dezvoltare SCIM

5. Managementul
documentelor

Fig.- Etape implementare si dezvoltare SCIM
Sursa: pe baza etapelor prezentate in Manualul SCIM

Reprezentarea grafica a acestor etape ale implementarii si dezvoltariii este sub
forma unui cerc, deoarece intregul sistem este structurat pe complementaritatea tuturor
elementelor si succesiunea logica in functionalitatea sistemului, astfel putem observa ca
daca exista un principiu neimplementat atunci intervine o disfunctionalitate in sistemul
de control intern.

Odata cu publicarea Ordinului Secretariatului General al Guvernului nr. 600/2018
in Monitorul Oficial al Romaniei, Partea I, nr. 387 din 7 mai 2018, numarul standardelor
de control intern managerial, a fost diminuat la 16, iar acestea corespund unei anumite
sectiuni din piramida controlului intern (COSO 2013). Ca urmare, tabelul 1 prezinta
Standardele de control intern la entitatile publice si gruparea acestora in functie de
piramida controlului intern.

Tabel - Standardele de Control Intern Managerial la enitdtile publice'” aprobate de
Ordinul Secretariatului General al Guvernului nr. 600/2018 si gruparea acestora in
functie de piramida controlului intern.

Nr. Denumire Standard de Gruparea
standard Control Intern Managerial la STANDARDELOR in
entitatile publice functie de piramida

controlului intern

7 Ordinul Secretariatului General al Guvernului nr. 600/2018, standarde prevazute in anexa la Codul controlului intern
managerial al entitatilor publice;

—@;---
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1 Etica si integritatea Mediul de control

2 Atributii, functii, sarcini

3 Competenta, performanta

4 Structura organizatorica

5 Obiective Performante si

6 Planificarea managementul riscului

7 Monitorizarea performantelor

8 Managementul riscului

9 Proceduri Activitati de control
10 Supravegherea
11 Continuitatea activitatii
12 Informarea si comunicarea Informare si comunicare
13 Gestionarea documentelor
14 Raportarea contabila si

financiara

15 Evaluarea sistemului de Evaluare si audit

control intern managerial
16 Auditul intern

Sursa: dupd Ordinul SGG nr. 600/2018

Sfera controlului intern, asa cum este acesta detaliat prin standarde, se refera la:
# toate programele, activitatile, precum si procedurile entitatilor publice;
= intreg patrimoniul fiecarei entitati publice;
< intreaga structura organizatorica a entitatilor publice;
% toti salariatii din cadrul entitatior publice.
Astfel, controlul intern managerial trebuie proiectat si implementat, astfel incat
sa actioneze permanent.

La nivelul Consiliului Judetean Vrancea, implementarea SCIM este un proces
functional. Exista structura institutionala adecvata si s-au elaborate in mare parte
documentele specifice.

Exista 28 de proceduri de sistem si 58 de proceduri operationale, foarte putine

in raport cu structura institutiei si responsabilitatile acesteia. Nu s-au identificat

obiectivele structurilor si indicatorii de masurare specifici.

—————————————— ) B .
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6.Armonizarea Cadrului comun de autoevaluare CAF cu sistemul de control intern
managerial

intre Cadrul comun de autoevaluare CAF si sistemul de control intern managerial
exista o cateva elemente comune, dar au fost concepute ca instrumente de management
distincte. CAF a fost elaborate/creat la nivel european, anterior aparitiei SCIM, fara a fi
gandita o corelare/dependenta intre acestea. Pe de o parte, ambele sunt instrumente ce
vizeaza managementul calitatii si performantei in entitatile publice, pe de alta parte
exista intercorelari si dependente intre cele doua, criteriile si subcriteriile CAF avand
corespondent in standardele SCIM.

Astfel, Planul de imbunatatire CAF, rezultat al procesului de implementare, este
un document de planificare strategica ce corespunde standardului 6 SCIM. Prin acest
document se vor stabili obiective ale structurilor aparatului de specialitate al Consiliului
Judetean Vrancea, neindificate in present.

Necesitatea implementarii sistemului de control intern/managerial are la baza o
serie de argumente dupa cum urmeaza:

1. Este o cerinta normativa imperativa.

Potrivit art. 2 din ordinul nr. SGG 600/2018, conducdtorul fiecdrei entitdti publice
dispune, tindnd cont de particularitdtile cadrului legal de organizare si de
functionare, precum si de standardele de control intern managerial, mdsuri necesare
pentru implementarea si dezvoltarea sistemului de control intern managerial”.

2. Reprezinta un argument de ordin istoric: angajamentul luat de Romania in procesul
de aderare la Uniunea Europeana de adoptare a unui nou tip de management in
entitatile publice, care viza intarirea responsabilitatii manageriale si implementarea
SCIM; un element urmarit in evaluarea sistemelor de control existente in tarile
candidate la uniune il reprezenta implementarea controlului financiar public intern
(CFPI).

3. Reprezinta un argument de ordin managerial: SCIM asigura exercitarea tuturor
functiilor managementului (ex.: planificarea, organizarea, conducerea, controlul).
Controlul reprezinta o functie de baza a managementului, fiind exercitat prin
elementul cheie - activitatile de control.

4. Sprijina atingerea scopului entitatii: SCIM creste probabilitatea de atingere a
obiectivelor prin maniera sistematica de aplicare (obiective, indicatori, riscuri,
atributii, organizare, proceduri etc.). De asemenea, reduce erorile, riscul de frauda,
pierderile, ineficienta, sprijina respectarea normelor, emiterea de raportari sincere.
Daca SCIM nu este implementat pot fi generate riscuri care sa ameninte chiar existenta
sau continuitatea organizatiei.

5. Constituie un instrument de alertare a managementului: prin SCIM se compara
rezultatele obtinute de entitate cu obiectivele stabilite pentru identificarea unor
posibile abateri si se analizeaza cauzele care le-au determinat si se dispun masurile
corective sau preventive ce se impun in timp util.

—————————————— ) B .
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Din aceste perspective, CAF poate sa contribuie la punerea in aplicare in mod adecvat
a SCIM, in masura in care sunt evidentiate diferite elemente in chestionarul CAF de catre
evaluatori. Pe de alta parte, in chestionarul CAF, evaluatorii pot evidentia
domenii/elemente de imbunatatit care nu sunt cuprinse in standardele SCIM.
CAF se bazeaza in primul rand pe perceptia autoevaluatorilor cu privire la
criteriile si subcriteriile analizate, SCIM se fundamenteaza pe dovezi.
SCIM cuprinde setul regulilor de management public ce trebuie regasite in toate

entitatile publice (Conform OSGG 600/2018 - Standardele de control intern managerial
definesc un minimum de cerinte generale de management, pe care toate entitdtile
publice trebuie sd le urmeze). Responsabilitatea aplicarii apartine managementului: Art.
10 din OSGG 600/2018 - Controlul intern managerial este in responsabilitatea
conducatorilor entitatilor publice, care au obligatia proiectarii, implementarii si
dezvoltarii continue a acestuia. incredintarea unor terti a realizarii activitatilor privind
implementarea si dezvoltarea sistemului de control intern managerial al entitatii publice
presupune ca, in aceasta situatie, conducatorul entitatii publice nu isi indeplineste
propriile atributii cu bune rezultate.

CAF este un instrument de management al calitatii. Decizia utilizarii apartine
managementului, dar realizarea se bazeaza pe autoevaluarea individuala, pornita de
jos in sus.

SCIM cuprinde o serie de norme imperative - intrumente, metodologii care trebuie
sa existe, sa fie utilizate, CAF evalueaza sistemul de management in ansamblu, pe baza
perceptiei autoevaluatorilor si, prin Planul de imbunatatire, propune realizarea/
revizuirea /actualizarea metodelor /instrumentelor/metodologiilor.

Se poate realiza o corelare intre standardele SCIM si criteriile subcriteriile CAF,

astfel:
Standarde SCIM Criterii/Subcriterii CAF
a) Mediul de control Criteriul 1: Leadership
e Standardul 1 - Etica si| Subcriteriul 1.3
integritatea Motivarea si sprijinirea angajatilor institutiei si
constituirea in model de comportament pentru
acestia
e Standardul 2 - Atributii, functii, | Criteriul 1: Leadership
sarcini Subcriteriul 1.1
Asigura directia de evolutie a organizatiei prin
dezvoltarea misiunii, viziunii si a valorilor sale
e Standardul 3 - Competenta, | Criteriul 1: Leadership
performanta Sub-criteriul 1.2
Gestionarea organizatiei, a performantelor
acesteia si continua sa dezvoltare
e Standardul 4 -  Structura | Criteriul 1: Leadership
organizatorica Subcriteriul 1.1

—————————————— ) B .
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Asigura directia de evolutie a organizatiei prin
dezvoltarea misiunii, viziunii si a valorilor sale

b) Performante si managementul
riscului
e Standardul 5 - Obiective

Criteriul 2: Strategie si Planificare
Subcriteriul 2.2

Dezvoltarea strategiei si planificarea actiunilor
luand in considerare informatiile colectate
Criteriul 3: Angajatii institutiei

Subcriteriul 3.2

identificarea, dezvoltarea si utilizarea
competentelor angajatilor coreland obiectivele
individuale cu cele organizationale

e Standardul 6 - Planificarea

Criteriul 2: Strategie si Planificare
Subcriteriul 2.2

Dezvoltarea strategiei si planificarea actiunilor
luand in considerare informatiile colectate
Criteriul 2: Strategie si Planificare
Subcriteriul 2.4

Planificarea implementarea si revizuirea
actiunilor de inovare si schimbare

Criteriul 3: Angajatii institutiei

Subcriteriul 3.1

Planificarea, gestionarea si imbunatatirea, in
mod transparent, a resurselor umane, pornind
de la strategie si planificare

e Standardul 7 - Monitorizarea
performantelor

Criteriul 2: Strategie si Planificare
Subcriteriul 2. 1

Strangerea informatiilor referitoare la nevoile
prezente si viitoare ale factorilor interesati
precum si informatii relevante cu privire la
management

Criteriul 2: Strategie si Planificare
Subcriteriul 2.3

Comunicarea si implementarea strategiei si a
planificarii la nivelul intregii organizatii si sa le
verifice in mod regulat

Criteriul 6 - Rezultate privind
cetatenii/clientii

Subcriteriul 6.2

Masuratori ale performantei

Criteriul 7 - Rezultate privind angajatii
institutiei

Subcriteriul 7.2

Masuratori ale performantei

Criteriul 8 - Rezultate privind
responsabilitatea sociala

Subcriteriul 8.2

Masuratori ale performantei

————————————————— ) B . -
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Criteriul 9 - Rezultate privind performantele-
cheie ale institutiei

Subcriteriul 9. 2

Masuratori ale performantei

e Standardul 8
riscului

Managementul

Criteriul 2: Strategie si Planificare
Subcriteriul 2.4

Planificarea  implementarea  si
actiunilor de inovare si schimbare

revizuirea

c) Activitati de control
e Standardul 9 - Proceduri

Criteriul 5 - Procese

Subcriteriul 5. 1

Identificarea, conceperea, gestionarea si
inovarea periodica a proceselor, implicand
partile interesate

Subcriteriul 5.2

Dezvoltarea si furnizarea serviciilor orientate
catre cetateni/clienti

Subcriteriul 5.3

Coordonarea proceselor din cadrul organizatiei
precum si cu alte organizatii relevante

e Standardul 10 - Supravegherea

Criteriul 2: Strategie si Planificare
Subcriteriul 2.3

Comunicarea si implementarea strategiei si a
planificarii la nivelul intregii organizatii si sa le
verifice in mod regulat

e Standardul 11
activitatii

Continuitatea

Criteriul 3: Angajatii institutiei

Subcriteriul 3.1

Planificarea, gestionarea si imbunatatirea, in
mod transparent, a resurselor umane, pornind
de la strategie si planificare

d) Informarea si comunicarea
e Standardul 12 Informarea si
comunicarea

Criteriul 1: Leadership

Subcriteriul 1.4

Gestionarea unor relatii eficiente cu autoritatile
politice si cu alte parti interesate

Criteriul 3: Angajatii institutiei

Subcriteriul 3.3

Implicarea  angajatilor  prin  dezvoltarea
dialogului si prin responsabilizare, sprijinind
bunastarea acestora

Criteriul 4: Parteneriate si resurse
Subcriteriul 4.1

Dezvoltarea si gestionarea de parteneriate cu
organizatii relevante

Subcriteriul 4.2

Dezvoltarea si implementarea de parteneriate
cu cetatenii/clientii
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Www.poca.ro

18




* X %

* *
* *

PCCA <

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! dsuments zsntzr;cturale

* *
* g %

UNIUNEA EUROPEANA

Criteriul 6 - Rezultate privind
cetatenii/clientii

Subcriteriul 6.1

Masuratori ale perceptiei

Criteriul 7 - Rezultate privind angajatii
institutiei

Subcriteriul 7.1

Masuratori ale perceptiei

Criteriul 8 - Rezultate privind
responsabilitatea sociala

Subcriteriul 8.1

Masuratori ale perceptiei

Criteriul 9 - Rezultate privind performantele-
cheie ale institutiei

Subcriteriul 9. 1

Masuratori ale perceptiei

e Standardul 13 - Gestionarea | Criteriul 4: Parteneriate si resurse
documentelor Subcriteriul 4.4

Gestionarea informatiei si a cunostintelor

Sub-criteriul 4.5

Gestionarea resurselor tehnologice

e Standardul 14 - Raportarea | Criteriul 4: Parteneriate si resurse
contabila si financiara Subcriteriul 4.3

Gestionarea resurselor financiare

Criteriul 4: Parteneriate si resurse

Subcriteriul 4.6

Gestionarea imobilelor, spatiilor,

echipamentelor si a materialelor

e) Evaluare si audit Toate criteriile si subcriteriile
e Standardul 15 - Evaluarea
sistemului de control intern
managerial
e Standardul 16 - Auditul intern Toate criteriile si subcriteriile

Asadar, CAF este un instrument distinct de SCIM, dar care poate evalua
implementarea acestuia si sprijina eliminarea erorilor de implementare SCIM, daca
acestea sunt mentionate in chestionarul CAF. CAF este diferit de Standardul 15 SCIM
pentru ca se bazeaza pe o metodologie proprie ce presupune un process de autoevaluare
individuala.

—————————————— ) B .
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7.Integrarea CAF-ISO-SCIM conform modelului CAF

Cu ajutorul modelului CAF, s-a realizat analiza diagnostic. Aceasta furnizeaza
suport decizional in procesul de planificare, implementare, verificarea si initiere a
actiunilor ce au drept scop cresterea eficientei in indeplinirea atributiilor si misiunii
Municipiului Babadag.

Analiza diagnostic este realizata in conformitate cu principalele documente/procese
realizate in cadrul proiectului:

» Metodologia de autoevaluare CAF;

> Raportul de autoevaluare CAF in urma completarii chestionarului de autoevaluare

CAF.

Analiza diagnostic este impartita pe trei sectiuni (puncte tari, domenii de imbunatatit si
actiuni de imbunatatire), urmarind structura chestionarului de autoevaluare CAF cu 9
criterii si 28 subcriterii.

Informatiile continute in analiza sunt prelucrate si provin in principal din urmatoarele
surse: datele consemnate de cei 7 evaluatori voluntari CAF in chestionarele de
autoevaluare.

1. Puncte Tari
2. CRITERIU/ PUNCTE TARI

3. SUBCRITERIU
Criteriul 1. Ledership-ul institutiei

1.1 -Flexibil la tot ce este nou. Comunica foarte bine cu subalternii;
-Creeaza un mediu clar si unitar;

-Motiveaza angajatii unitatii;

-Asigura increderea necesara bunei functionari a institutiei;
-Concentrarea pe comportamentul persoanelor responsabile;
-Responsabilitatea realizarii si implementarii politicilor publice.;
-Asigura o directie clara pentru ceilalti.

1.2 -Functionari publici cu vechime, bine pregatiti profesional;
-lerarhizarea pe servicii, functii, responsabilitati (diferite
departamente, servicii, birouri);

-Personal cu studii superioare;

-Cauta mereu moduri de a dezvolta comunitatea;

-Garantarea obiectivelor strategice, bazate pe proceduri;
-Stabilirea prioritatilor si a activitatilor ce necesita finalizare,
utilizarea optima a resurselor materiale si umane.

1.3 -Incurajeaza inovatia. Sprijina luarea deciziilor la rece;

-Exista cateva metode de fidelizare a personalului;

—————————————— ) B .
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-Ofera suport moral tuturor angajatilor;

-Stimuleaza angajatii pentru a avansa in functie;

-Incurajarea angajatiilor sa actioneze intr-un mod corect pentru
atingerea obiectivelor;

-Oferirea recompenselor financiare si a altor facilitati pentru
contributiile aduse institutiei.

1.4 -Relatii bune cu autoritatile politice;

-Atragerea de proiecte pentru comunitate;

-Flexibilitatea cadrului legislativ;

-Relatii eficiente cu alte institutii si autoritatile politice;

-Dialogul permanent;

-Valorizarea angajatului, validarea activitatii depuse.

Criteriul 2. Strategie si planificare

2.1 -Asigura un cadru transparent in toate activitatile desfasurate;
-Siguranta locului de munca;

-Participarea si cooperarea permanenta a tuturor membrilor
implicati, pentru imbunatatirea calitatii serviciilor oferite, precum
si a obiectivelor, in scopul obtinerii satisfactiei clientilor, a
rentabilitatii prezente si pe termen lung, de castigare a unor
avantaje pentru toti membrii sai, in acord cu exigentele societatii
2.2 -Exista o strategie de dezvoltare durabila a orasului;

-Accesarea constanta de fonduri;

-ldentificarea si prioritatea problemelor existente;

-Concentrarea pe nevoile cetatenilor si satisfacerea lor;

2.3 -Exista o transparenta la nivel local;

-Detine controlul asupra eficientei implementarii strategiei;
-Folosim anumite principii si tinem cont de planurile strategice
pe care ni le implementam;

-Atingerea obiectivelor propuse, a strategiilor ce vor include si
seturi de tactici, operatiuni si activitati apte sa conduca la
atingerea obiectivelor stabilite in imbunatatirea serviciilor oferite.
2.4 -Deschidere la schimbari;

-Este o preocupare permanenta a institutiei;

-Dorinta modernizarii;

-Responsabilitatea conducerii sa adopte o atitudine de deschidere
si sustinere a sugestiilor de imbunatatire a activitatii de schimbare
a modului de lucru prin metode moderne de lucru

Criteriul 3. Angajatii institutiei
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3.1

-Sunt acoperite toate compartimentele cu functionari publici de
calitate, cu vechime;

-Angajari, promovari se fac in functie de organigrama;
-Analizeaza periodic resursele umane;

-Este deschis la parerile angajatilor care au capacitate de
inovare;

-Tinem cont de nevoile beneficiarilor si asiguram indeplinirea
sarcinilor;

-Stabilirea domeniilor prioritare a procesului de formare continua
a angajatilor (ex: planificare strategica, comunicare, securitatea
muncii, management etic, managementul riscurilor,
managementul calitatii totale, manegementul informatiilor, etc)

3.2

-Exista un echilibru intre "vechi " si " noi", intre varstnici si tineri;
-Selecteaza pentru institutie angajati bine pregatiti si motivati;
-Schimbam practicile pentru a face fata noilor asteptari din
partea cetatenilor;

-Cursuri de perfectionarea

3.3

-Exista un dialog constructiv intre angajator si angajati;
-Este consultat inclusiv sindicatul;

-Promoveaza ideile bune ale angajatilor;

-Asigura siguranta legata de sanatate;

-Responsabilitatea;

-Depistarea nevoilor de pregatire si dezvoltare individuala a
personalului, precum si evaluarea efectelor obtinute pe baza
programelor de pregatire si dezvoltare a acestora

Criteriul 4. Parten

eriat si resurse

4.1

-Exista parteneriate in limita legii;

-Exista un program special;

-Parteneriate - cheie

-Permite cooperarea in vederea imbunatatirii relatiilor de a
opera in comun activitati;

-Cooperarea public-privat ofera o serie de avantaje accelerand
realizarile obiectivelor si proiectelor de infrastructura

4.2

-Transparenta;

-Alesii locali colaboreaza cu cetatenii (probabil);
-Implicarea cetatenilor;

-Invita cetatenii in sedintele deschise pentru a-si exprima
doleantele si parerile.

4.3

-Planificarea pe termen lung a bugetului;
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-Exista serviciul financiar-contabil;

-Pregatirea cu atentie a bugetului;

-Foloseste sisteme si personal eficient de contabilitate;
-Eficacitatea resurselor proprii sau identificarea de noi resurse
pentru dezvoltarea de strategii privind optimizarea activitatii
4.4 -Comunicarea intre compartimente, realizarea sarcinilor in mod
eficient;

-Multiplica cunostintele acumulate;

-Realizeaza periodic schimb de tehnici de la lucratorii cu
rezultate bune;

-Crearea de sisteme de imbunatatire a cunostintelor folosind
avantajele digitalizarii prin parteneriate

4.5 -giseul.ro, exista retea wifi, pune in aplicare rigorile GDPR;
-Realizarea sarcinilor;

-Gestionarea cunostintelor;

-Activitatile de invatare si imbunatatire;

-Interactiunea cu stakeholderii si partenerii;

-Dezvoltarea si mentinerea retelelor interne si externe;

-Este deschis la achizitionarea de tehnologie moderna

4.6 -Parcare si acces pe rampa pentru persoanele cu dizabilitati;
-Asigura accesul fizic adecvat in cladiri in concordanta cu nevoile
si asteptarile angajatilor si ale cetatenilor; existenta
echipamentelor tehnice ( computere individuale si de copiatoare
pe serviciu);

-Gestionarea infrastructurii disponibile intr-un mod eficient si
durabil;

-Foloseste la capacitate toate spatiile detinute prntru nevoile
angajatilor si a cetatenilor;

-Gestionare eficienta a infrastructurii disponibile trebuie
gestionata intr-un mod eficient si durabil, astfel incat sa
raspunda nevoilor cetatenilor/beneficiarilor si sa sprijine
conditiile de lucru ale personalului.

Criteriul 5. Procese
5.1 -Potrivirea proceselor in mod regulat la nevoile cetatenilor (nu se
mai cere o hartie, se cer trei);

-Digitalizeaza accesul la informatii;

-Protejaza datele cu aracter personal;

—————————————— ) B - -

Www.poca.ro

23



* X %
*
*

*
*

* *
* g %

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! dsuments 2sﬂtzrgcturale

UNIUNEA EUROPEANA

-Se asigura ca procesele sprijina obiectivele strategice, ca sunt
planificate si

gestionate pentru atingerea tintelor stabilite.

-Procedurile operationale bine puse la punct;

-Completitudinea serviciului public livrat, timpul de asteptare,
respectarea drepturilor cetateanului de a primi servicii de inalta
calitate cu drepturile cetatenilor de a fi responsabilizati si
implicati in managementul si planificarea viitoare a serviciului
public

5.2 -Se asigura accesibilitatea serviciilor si a informatiei prin site-ul
institutiei;

-Gestioneaza eficient personalul care se ocupa cu furnizarea de
produse si servicii pentru cetateni;

-Evaluearea modului in care institutia isi dezvolta si furnizeaza
serviciile,

produsele pentru a satisface nevoile cetatenilor;

-Transparenta decizonala;

-Instruirea angajatilor, invatare continua, dezvoltarea resurselor
umane

5.3 -Colaboreaza cu institutii asemanatoare pentru clarificarea unor
situatii; -Coordonarea proceselor din cadrul institutiei cu
procesele altor organizatii care functioneaza la fel;

-Existenta unor parteneriate la nivel de judet;

-Dezvoltarea de parteneriate

Criteriul 6. Rezultate orientate catre cetateni/clienti

6.1 -Institutia este in slujba cetateanului;

-Asigura accesul tuturor cetatenilor la serviciile publice si de
utilitate publica;

-Stabileste actiuni clare si eficiente pentru a raspunde rapid unor
necesitati sociale, relatii de amabilitate si flexibilitate cu
cetatenii;

-ULTIMUL SONDAJ ARATA CA STAM FOARTE BINE;

-Implicarea si participarea cetateanului / clientului la procesul
de lucru si de luare

a deciziilor institutiei, accesibilitate cetateanului fara deosebire
in obtinerea serviciilor de care au nevoie

6.2 -Monitorizeaza rezultatele individuale obtinute de fiecare
salariat;

-Sprijina deciziile angajatilor ce duc la performanta incercarea
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de a raspunde nevoilor si asteptarilor cetatenilor;

-Masurile luate pentru ca informatia sa fie precisa, transparenta
si disponibila

pentru beneficiari, respectarea standardelor;

-Implicare a partenerilor interesati in proiectarea si furnizarea de
servicii si in proiectarea proceselor de luare a deciziilor

Criteriul 7. Rezultate referitoare la angajati

7.1 -Comunicarea cu angajatii in rezolvarea problemelor de orice fel;
-Evalueaza daca angajatii percep institutia ca un loc de munca
atractiv si daca sunt motivati in activitatea lor de zi cu zi sa
munceaca la capacitate maxima pentru institutie;

-Dialog social si comunicarea in relatiile de munca;

-TOTUL E BINE;

-Politici utile folosite in activitati de perfectionare a angajatilor
7.2 -Calitatea de a da satisfactie angajatului nu numai materiala ci si
de dezvoltare personala;

-Comportamentul general al angajatilor;

-Abilitatea angajatilor de a raspunde solicitarilor cetatenilor;
-Reputatie imbunatatita, exercitarea responsabilitatii sociale si
cresterea calitatii vietii

Criteriul 8. Rezultate cu privire la responsabilitatea sociala

8.1 -Colaborarea interinstitutionala;

-Progres in ceea ce priveste comunicarea externa si cu cetatenii;
-Accesarea de proiecte omportament responsabil pentru a putea
contribui la dezvoltarea sociala;

-Sedinte publice;

-Accesarea fondurilor europene pentru implementarea
proiectelor privind dezvoltarea locala;

-Dezvoltarea de strategii la nivel local cu impact pozitiv asupra
comunitatii

8.2 -Cresterea reputatiei si a imaginii fata de cetateni;

-Promoveaza calitatea personalului institutiei pentru satisfacerea
cerintelor cetateanului;

-Numarul mic de petitii depuse, suportul acordat persoanelor
dezavantajate din punct de vedere social;

-Exista sustinere maxima pentru persoanele defavorizate;
-Responsabilitatea sociala face parte integranta din strategia
institutiei

Criteriul 9. Rezultate cheie referitoare la performanta institutiei
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9.1

-Viziunea, strategia si planificarea;

-Realizarea obiectivelor propuse;

-Rezultate bune obtinute in urma controalelor de Audit si a Curtii
de Conturi;

-Foarte multe proiecte dezvoltate in ultima perioada;
-Satisfacerea nevoilor cetatenilor prin strategii de dezvoltare
locala

9.2

-Capacitatea de implicare a partilor interesate in cadrul
institutiei si a rezultatelor inspectiilor si auditurilor interne;
-Consiliere personala;

-Intruniri regulate;

-Bugetul;

-lImplicarea institutiei in rezolvarea problemelor si nevoilor in
conditii moderne de lucru

3.DOMENII DE IMBUNATATIT

CRITERIU/
SUBCRITERIU

DOMENII DE IMBUNATATIT

Criteriul 1. Leadership-ul institutiei

1.1

-Increderea angajatilor in dezvoltarea administratiei locale;
-incercarea de minimalizare a contactului direct cu cetatenii;
-Pentru a putea evolua, un prim pas ar fii ca secretarul si
primarul sa fie alaturi de compartimentele: Taxe si Impozite
Locale si de Registrul Agricol, compartimentele in care se solicita
numeroase certificate si adeverinte. Asa vom putea rezolva
problemele contribuabililor intr-un timp foarte scurt (nu intr-un
anumit numar de zile);

-Relatiile cu contribuabilii;

-Gestionarea "conflictelor de interese";

-Observarea comportamentul angajatilor si concentrarea atentiei
pe comportamentele eficiente, dar si pe cele ineficiente pentru a
invata in ambele situatii.

1.2

-0 evaluare a performantelor individuale mai atenta la
functionarii publici cu vechime mica;

-Eficientizarea comunicarii intre departamente;
-Cursuri de performanta;

-ldentificarea comportamentelor lipsite de etica;
-Deschiderea pentru inovare si invatare;
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-Asigurarea echilibrarii sarcinilor si atributiilor personalului,
gestionarea calitatii serviciului prestat, a timpului alocat
indeplinirii si organizarii sarcinilor.

1.3

-Incurajarea asumarii raspunderii de catre toti sefii de servicii;
-Colaborarea intre colegi;

-Comunicarea;

-Salariul;

-Sprijinarea angajatiilor in indeplinirea responsabilitatilor;
-Incurajarea initiativei, crearea unui mediu de lucru prielnic,
existenta unei comunicari interne eficiente.

1.4

-Mentinerea relatiilor actuale cu autoritatile politice;
-Relationarea mai eficienta cu celelalte institutii;

-Migratia functionarilor publici;

-Mentinerea parteneriatelor;

-Sprijinirea angajatilor in realizarea potentialului propriu si
dezvoltarea in cariera

Criteriul 2. Strategie si planificare

2.1

-Resurse umane capabile de performanta;

-Informare;

-Procesele de monitorizare si evaluare a nevoilor;
-Participarea si cooperarea permanenta a tuturor membrilor
partilor, pentru imbunatatirea calitatii serviciilor oferite

2.2

-Serviciile oferite prin compartimentele de specialitate;
-Personalul calificat;

-imbun&tatirea continua a calitatii serviciilor;
-Responsabilizarea tuturor angajatilor vis-a-vis de calitatea
serviciilor;

-Comunicarea.

2.3

-Monitorizarea;

-Colaborarea intre servicii;

-Un sector public eficient trebuie sa inoveze si sa schimbe
practicile pentru a face fata noilor asteptari din partea
cetatenilor / beneficiarilor, pentru a spori calitatea serviciului;
-Strategii si seturi de tactici folosite in domeniul de activitate al
institutiei pentru optimizarea serviciilor oferite

2.4

-Tehnica sa fie de actualitate;

-Tehnologizarea necesitatea cerintelor externe;

-Optimizarea fluxului de desfasurare a activitatii si solutionare a
solicitarilor in domeniul de activitate prin sisteme informatice
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Criteriul 3. Angajatii institutiei

3.1

-0 recrutare a angajatilor mai aprofundata pe cunostintele
practice;

-Degrevarea personalului de mormanele de dosare din jurul lor;
-Conditiile securitatii la locul de munca;

-Realizarea de proceduri de sistem sau operationale pentru
asigurarea unui proces participativ de luare a deciziilor la
nivelul directiei

3.2

-Promovarea tinerelor talente;

-Cand institutia are doua sedii, e mai greu (exista "bisericute");
-Eficacitatea utilizarii resurselor umane;

-Monitorizarea si rezolvarea cerintelor interne;
-Perfectionarea si instruirea interna, cu formatori proprii.

3.3

-Socializarea intre compartimente;

-Confortul la locul de munca;

-Valorificarea potentialului;

-Dialogul intre personalul de conducere si personalul de executie

Criteriul 4. Parteneriat si resurse

4.1 -Administrarea parteneriatelor in limitele stabilite de legislatie;
-Definirea responsabilitatilor;
-Colaborarea cu alta tara;
-La nivel national, prin strategii se pot stabili obiective pentru
Cresterea competitivitatii, Sporirea rolului cercetarii, dezvoltarii
si inovarii, Promovarea unui management durabil al resurselor si
protectia mediului

4.2 -Implicarea cetatenilor;
-Aplicarea unei politici de informare;
-Publicarea intrunirilor;
-imbunatatirea si eficientizarea activitatii prin folosirea
mijloacelor tehnologice moderne

4.3 -Controlul resurselor;
-Servicii mai multe si imbunatatite cu mai putine costuri;
-Controlul de audit;
-Cresterea calitatii vietii cetatenilor, realizarea unor studii in
ceea ce priveste planificarea pe termen lung a bugetului, analize
de risc asupra deciziilor financiare

4.4 -Comunicarea intre copartimente, accesul rapid la informatii;

-Colectarea cunostintelor intr-o maniera usoara;
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-Crerea unui mediu de invatare prin procese si sisteme de
management informatic

4.5 -Exista site-ul institutiei - in curs de perfectionare;

-Servicii accesibile pentru beneficiari;

-Imbunatatirea obtinerii unei imagini a institutiei si a serviciilor
prestate;

-Dezvoltarea unei politici integrate de gestiune a echipamentelor
care prevede modul in care acestea vor fi reciclate sau eliminate
4.6 -Intretinerea eficienta si durabila a cladirilor;

-Spatiile de arhivare;

-Optimizarea infrastructurii disponibile pentru a raspunde
nevoilor cetatenilor/beneficiarilor si sa sprijine conditiile de
lucru ale personalului.

Criteriul 5. Procese
5.1 -Legatura dintre diferite institutii si public;

-Furnizarea de servicii si produse, tinand cont de asteptarile
cetatenilor;

-Simplificarea anumitor proceduri;

-Modul in care institutia acorda atentie personalizata fiecaruia
dintre clientii sai, pentru a-i face sa se simta speciali

-Analizarea nevoilor si monitorizarea eficientei si eficacitatii
proceselor

5.2 -Si cetatenii ar trebui sa se implice mai mult;

-Folosirea de metode de informare accesibile;

-imputernicirea cetatenilor in decizia privind tipul de servicii si
produse care urmeaza sa fie livrate (codecizie);

-Implicarea cetatenilor;

-Asigurarea ca institutia livreaza in mod consecvent produse si
servicii care satisfac cerintele cetatenilor crescand satisfactia
clientilor

5.3 -Dezvoltarea unui sistem comun de schimb de date cu partenerii
din reteaua de

furnizare de servicii;

-Parteneriate la nivel local si guvernamental,;

-Iintregul personal s& fie implicat in asigurarea calitatii, s&
existe un proces de imbunatatire continua a calitatii serviciilor
Criteriul 6. Rezultate orientate catre cetateni/clienti

6.1 ‘ -Cetateanul e vesnic nemultumit;

—————————————— ) B - -

Www.poca.ro

29



* X %
*
*

: PCCA <

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! dsuments 2sﬂtzrgcturale

* *
* g %

UNIUNEA EUROPEANA

-Activitatea de lucru cu publicul, masurarea satisfactiei
cetatenilor, implicarea cetatenilor;

-Diferentierea serviciilor oferite de institutie in functie de nevoile
diferite ale
clientilor

6.2 -Productivitate-recompensa;

-Timpul de asteptare;

-Canalele de comunicare;

-Modalitati diverse folosite in transmitere si informare a datelor si
informatiilor de interes public si eficienta acestor informatii
Criteriul 7. Rezultate referitoare la angajati

7.1 -Conflictele distructive;

-Nivelul de implicare a angajatilor in activitatea institutiei;
-Dezvoltarea carierelor functionarilor publici;

-E bine asa cum este;

-Posibilitatea sa-si expuna nemultumirile intr-un mod fara
consecinte negative

7.2 -Calitatea colaborarii cu celelalte departamente;

-Gradul de implicare in institutie;

-Performanta individuala;

-Activitati de perfectionare;

-Contributia institutiei la cresterea calitatii vietii angajatilor,
oportunitati egale de angajare

Criteriul 8. Rezultate cu privire la responsabilitatea sociala

8.1 -Capacitatea de a atrage si de a mentine angajatii si de a
mentine motivatia si angajamentul personalului sau;

-Intalniri cu cetatenii;

-Protectia mediului;

-Contributia angajatilor prin dezvoltare si implicare, crearii unei
culturi a increderii indeplinind asteptarile si cerintele majore ale
comunitatii locale

8.2 -Atmosfera de lucru, proiecte internationale de dezvoltare;
-Proiectele de dezvoltare;

-Sustinerea angajatilor printr-o politica de resurse umane pentru
o oferta a serviciilor de calitate destinate cetatenilor

Criteriul 9. Rezultate cheie referitoare la performanta institutiei

9.1 -Parteneriatele si resursele;

-Recomandarile si gradul de implementare a acestora;

-Implicare si aplecare pe teme a auditorului;
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-Eficienta serviciilor de calitate prin dezvoltare in cariera a
persoanalului care livreaza serviciul public

9.2 -Capacitatea de a satisface si a echilibra interesele financiare ale
tuturor;

-Comunicarea interpersonala;

-Digitalizarea institutiei;

-Promptitudine si deschidere in satisfacerea nevoilor cetatenilor
prin optimizarea serviciilor

4.ACTIUNI DE IMBUNATATIRE

CRITERIU/ ACTIUNI DE IMBUNATATIRE
SUBCRITERIU
Criteriul 1. Leadership-ul institutiei
1.1 -0 dezvolare continua a carierei functionarilor publici;

-Perfectionarea site-ului institutiei;

-Mutarea secretarului si a primarului de langa compartimentele
care nu necesita avizarea unor documente de catre acestia;
-Sporirea transparentei;

-Comunicarea eficace;

-Identificarea comportamentelor dorite si cele care sunt de evitat
in aria vizata si activitatea desfasurata.

1.2 -Cursuri de perfectionare;

-imbunatatirea metodelor de lucru;

-Am putea imbunatati respectul si loialitatea;

-Colaborarea permanenta;

-Organizarea schimbarilor necesare pentru a putea indeplini
misiunea institutiei;

-Verificare periodica a calitatii totale a serviciilor oferite de
salariatii institutiei - calitatea care se obtine pe baza unei metode
de conducere care asigura urmarirea acesteia in toate activitatile
care se desfasoara la nivelul tuturor serviciilor si la toate nivelurile
ierarhice

1.3 -Socializare, cursuri;

-Participarea la cursuri de perfectionare si schimburi de
experienta;

-Discutiile libere pot duce la imbunatatire;

-Bonusurile;
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-Acceptarea observatiilor si sugestiilor constructive;

-Crearea unei culturi in care sunt apreciate rezultatele angajatilor;
flexibilitate, autonomie si reducerea nivelului de stres; crearea
oportunitatilor de dezvoltare profesionala

1.4 -Incheierea de parteneriate cu mai multe institutii sau ONG- uri;
-Desi relatia intre institutii este una de colaborare, se simte una
de subordonare;

-Avem o capacitate limitata de implementare a politicilor
publice;

-Participarea la activitatile asociatiilor profesionale;

-Crearea unui mediu optim de lucru prin diminuarea stresului,
recunoasterea si recompensarea eforturile colective si individuale.
Criteriul 2. Strategie si planificare

2.1 -Comunicarea si transparenta informatiilor;

-Comunicare;

-Cresterea performantelor individuale ale functionarilor;
-Atingerea obiectivelor, in scopul obtinerii satisfactiei clientilor, a
rentabilitatii prezente si pe termen lung, de castigare a unor
avantaje pentru toti membrii interesati, in acord cu exigentele
societatii

2.2 -Consultari publice pe toate palierele, cetateni, societati private,
ONG-uri;

-Cursuri de perfectionare;

-Informare corecta;

-Prevenirea defectelor;

-Dezvoltarea personalului in domeniul calitatii serviciilor;
-Analizarea activitatilor si proceselor in vederea corectarii si
ajustarii serviciilor.

2.3 -Evaluarea institutiei permanent;

-Discutiile libere;

-Adoptarea unor scheme de analiza si monitorizare a
performantelor, respectiv analizarea si satisfacerea cerintelor si
nevoilor cetatenilor

2.4 -Crearea unei retele interne si externe performante;
-Achizitionarea de tehnologie capabila sa sustina programele de
executie;

-Planificam schimbari care conduc catre procesul de
modernizare;
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-Facilitarea achizitionarii resurselor materiale electronice
necesare schimbarii modului de lucru actual in unul adaptat la
nevoile si cerintele actuale

Criteriul 3. Angaja

tii institutiei

3.1

-Dezvoltarea carierei functionarilor publici prin cursuri specifice
functiilor;

-Analiza fiselor de post;

-Dezvoltarea carierei;

-Asigurarea schimbului de experienta cu alte institutii la nivel
national si international

3.2

-Cursuri de perfectionare;

-Ce va dori conducerea;

-Sa sporeasca nivelul de satisfactie al angajatului fata de locul de
munca;

-Asigurarea resurselor necesare pentru implementarea
schimbarilor planificate;

-Schimbul de experienta cu alte institutii apartinand administratiei
locale

3.3

-Actiuni comune intre compartimente, la serviciu dar si in timpul
liber;

-Investirea in pregatire;

-Promovarea;

-Accesul personalului la programe de perfectionare la diverse
domenii de interes, altele decat cele in care activeaza

Criteriul 4. Parten

eriat si resurse

4.1

-ldentificarea partenerilor strategici, cu respectarea legislatiei
specifice;

-Evaluarea, an mod regulat, a proceselor;

-Posibilitatea transformarii la nivel de individ sau grup;
-Imbunatatirea pregatirii profesionale si ocuparea fortei de
munca;

-Dezvoltarea cooperarii si serviciilor precum si a parteneriatului
public-privat

4.2

-Incurajarea cetatenilor pentru a se implica la dezvoltarea
orasului;

-Incurajarea mai multor cetateni la implicarea proceselor
publice;

-Efectuarea unor sondaje de opinie;

-0 suficienta valorificare a parteneriatului public-privat;
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-Suplimentarea resurselor bugetare a institutiei, o mai buna
comunicare si transparenta in mediul on-line.

4.3 -Publicarea informatiilor despre buget astfel incat sa inteleaga
tot cetateanul; -Monitorizarea permanenta a cheltuielilor;
-Completarea personalului in vederea gestionarii resurselor
financiare;

-Planificari pe termen lung pentru a genera noi resurse financiare
bugetului.

4.4 -Comunicarea intre compartimente;

-Dezvoltarea unor sisteme pentru gestionarea, pastrarea si
evaluarea informatiilor;

-Crearea de sisteme de imbunatatire a cunostintelor folosind
avantajele digitalizarii;
-Stocare si analiza a informatiilor si a cunostintelor, pentru a spori
rezistenta si flexibilitatea institutiei.

4.5 -Relatia on-line cu cetatenii, solutiile inteligente din domeniul
TIC care pot permite o utilizare mai eficienta a resurselor;
-Dezvoltarea retelelor de comunicare interna;

-Identificarea de noi resurse tehnologice eficiente

4.6 -Completare cu tehnica noua in toate compartimentele;
-Actualizarea tehnicii (calculatoare, imprimante), dar nu e buget;
-Conditiile de lucru ale personalului

-Modernizarea unor spatii

Criteriul 5. Procese
5.1 -Implementarea unui sistem pentru a administra procesele ce au
legatura cu digitalizarea, gestionarea datelor informatice si
liberul acces la informatii;

-Calitatea serviciilor informarea ( si on-line);

-Mai multi responsabili;

-imbun&tatirea modului de utilizare a serviciilor - echipamente,
materiale, personal, resurse financiare, preocupare pentru
eliminarea etapelor care nu adauga valoare si reduce calitatea
slaba in oferta serviciilor

5.2 -Pe parcurs se vor aduce imbunatatiri acestui site;

-Folosirea informatiilor pe suport de hartie, colaborarea cu
cetatenii, in realizarea serviciilor si a produselor in sine (co-
productie);

-Sondaje, intalniri cu cetatenii, invitarea la sedintele de consiliu;
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-Dezvoltarea de servicii orientate catre rezultate/ orientate catre
client

5.3 -Participarea la activitatile asociatiilor profesionale si a serviciilor
acestora; -Parteneriate-cheie cu sectorul privat, public;
-Implicarea salaratiolor, motivarea acestora;

-Angajatii trebuie sa aiba un inalt grad de motivare, sa fie dispusi
sa lucreze in echipe si sa isi imbunatateasca competentele
Criteriul 6. Rezultate orientate catre cetateni/clienti

6.1 -Suntem in permanenta acomodare la noile solicitari;

-Timpul de asteptare si modul de comunicare;

-Realizarea unor sondaje ale cetatenilor;

-Participarea mai activa a cetatenilor;

-Respectarea standardelor de calitate, transferarea buna a
informatiilor de catre cetatean

6.2 -Recunoasterea realizarilor individuale, reducerea timpului de
asteptare;

-Activitati de evaluare;

-Utilizarea unor metode noi de desfasurare a activitatii in relatia
cu cetatenii si luarea in considerare a sugestiilor primite pentru

implementate.
Criteriul 7. Rezultate referitoare la angajati
7.1 -Conditii de recreere periodica- excursii;

-Recompensarea efortului individual si de echipa;

-Cursuri de specializare;

-E bine asa cum este;

-Punerea la dispozitie a unor instrumente performante de lucru si
conditii placute de lucru, siguranta locului de munca

7.2 -Noi investitii;

-Participarea in grupuri interne de discutii;

-Cursuri, cursuri;

-Tehnologia digitala si a noilor instrumente de comunicare
-Comportament  etic, comportament responsabil dedicat
satisfacerii nevoilor si asteptarilor unor categorii de angajati
Criteriul 8. Rezultate cu privire la responsabilitatea sociala

8.1 -Simplificarea proceselor;

-lImaginea institutiei in mass-media;

-Implicarea cetatenilor in actiunile viitoare ale institutiei;
-Implicarea cetatenilor in actiuni de protejare a mediului;
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-Instititiile au nevoie de resurse pentru a-si putea indeplini
obiectivele strategice si operationale, aliniate cu misiunea si
viziunea care o defineste.

8.2

-Respectarea termenelor stabilite;

-Programe de prevenire destinate cetatenilor si angajatilor in
ceea ce priveste riscurile referitoare la sanatate si accidente;
-Proiecte care sa reduca riscul adus sanatatii;

-Dezvoltarea si livrarea de servicii orientate catre cetateni pentru
satisfacerea unor nevoi

Criteriul 9. Rezultate cheie referitoare la performanta institutiei

9.1 -Evaluarea obiectivelor - cheie;
-Calitatea unui serviciu;
-Masuri necesare cresterii capacitatii institutionale si dezvoltarea
unei culturi a transparentei, prin consultarea publica.

9.2 -Modul in care institutia se sprijina pe resursele financiare si

veniturile proprii obtinute din drepturi si incasari din
comercializarea de produse sau servicii;

-Lucrul in echipa;

-Actualizarea tehnicii de calcul;

-Utilizarea la cote ridicate a resurselor materiale, financiare si
umane pentru succesul institutiei pe termen lung

Asadar, imbunatatire propuse prin metoda CAF vizeaza componente de managementul
calitatii, ISO, dar si SCIM (obiective, responsabilitati, proceduri).
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Anexa

Chestionar autoevaluare CAF 2020

Completarea acestui chestionar de autoevaluare este parte a procesului CAF de
autoevaluare a institutiei, a carui principal rezultat este realizarea unui plan de actiuni de
imbunatatire institutionald, punct de plecare in drumul spre calitate al institutiei si implicit
de asigurare a unor servicii de calitate superioara.

Chestionarul este conceput conform Modelului CAF 2020, ultima versiune rezultata a
colaborarii dintre Corespondentii CAF Nationali din statele membre sprijiniti de Centrul
European de Resurse CAF din cadrul Institutului European de Administratie publica din
Maastricht.

Dumneavoastra faceti parte din grupul tinta si ati fost informat in ceea ce priveste utilizarea
instrumentului de autoevaluare de tip CAF (Cadrul comun de autoevaluare a modului de
functionare a institutiilor publice).

Chestionarul cuprinde 28 de sectiuni (28 sub-criterii) aferente a 9 criterii de evaluare.

Fiecare sectiune se bazeaza pe aceeasi structura constand din urmatoarele campuri de
raspuns:

1. PUNCTE TARI
2. DOMENII DE TMBUNATATIT

3. ACTIUNI DE TMBUNATATIRE

4. SCALA DE EVALUARE 0-100 puncte*

*Nota 1: Pentru fiecare sectiune exista exemple orientative, respectiv subscale de
evaluare specifice, insa este recomandabil sa completati evaluarea pe baza de fapte
si dovezi.
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Persoana care va poate asigura asistenta privind tehnica de completare** a
chestionarului:

**Nota 2: Datele completate de dumneavoastra va apartin, nu pot fi sugerate de terti

CAF (Cadrul comun de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor publice) a fost
initiat de Reteaua Administratiei Publice Europene si a fost lansat in 2000 ca primul
instrument de management al calitatii dezvoltat de catre sectorul public pentru sectorul
public

Instrumentul CAF se bazeaza pe noua criterii. Aceste criterii se concentreaza asupra
principalelor aspecte care trebuie luate in considerare pentru a obtine informatii despre
"ADN-ul" institutiei.

FACTORI DETERMINANTI > | REZULTATE >

REZULTATELE
ANGAJATILOR

- ANGAJATI =

REZULTATELE

LEADERSHIP | |  STRATEGIESI | | Procese || REZULTATEPENTRU | |70
PLANIFICARE CLENT!
PARTENERIATESI | | || RezuLTaTEPENTRU | |
RESURSE SOCIETATE

< INOVARE SI INVATARE

Criteriile 1-5 se concentreaza asupra capacitatilor de gestionare si de guvernanta ale
organizatiilor numite "factori determinanti”. Acesti "factori determinanti" caracterizeaza
modul in care organizatiile publice ofera rezultate cetatenilor, clientilor si altor parti
interesate.

Criteriile 6-9 se concentreaza asupra rezultatelor activitatilor institutiei cu impact asupra
angajatilor, cetatenilor, clientilor si altor parti interesate.

Constatarile sunt evaluate prin masuratori ale perceptiei dumneavoastra.

Toate raspunsurile dumneavostra sunt valide, nu exista ideea de “raspunsuri gresite”
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SUCCES!

Il. DATE RESPONDENT

Date generale identificare Scopul acestei cercetarii este de a
identifica probleme si respectiv
actiuni de imbunatatire pentru ....

o Nume si prenume:

...................................................... Va rugém sa Completat:_i toate
rubricile si sa acordati note
tuturor subcriteriilor mentionate

o Nume institutie: in chestionar, pentru a putea
inregistra in mod complet date
oo relevante pentru aceasté
cercetare.
o Functie:

Toate informatiile primite sunt
confidentiale si vor fi prelucrate
fara  referiri  la  identitatea

respondentilor.

Vechime (ani) in:

e Administratia publicd: .......... ) )
Completarea chestionarului

o Directie/Serviciu: wu...veeeeeven... dureaza aproximativ 5 - 8 ore.

Ill. EVALUARE CRITERIl “FACTORI DETERMINANTI”

Intr-un sistem democratic reprezentativ, politicienii alesi iau decizii strategice si definesc
obiectivele pe care doresc sa le atinga in diferite domenii de politici publice. Conducerea
institutiilor din sectorul public este implicata/asista autoritatile politice sa formuleze politici
publice oferind recomandari bazate pe experienta si expertiza in domeniu. Conducerea este
responsabila pentru realizarea si implementarea politicilor publice. CAF face o distinctie clara
intre rolul conducerii politice si managerii institutiilor publice, evidentiind in acelasi timp
importanta unei bune colaborari intre cei doi actori pentru a obtine rezultatele dorite.
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Criteriul 1 se concentreaza pe comportamentul persoanelor responsabile de organizatie:
conducerea. Activitatea ei este una complexa. Ca buni conducatori, ei ar trebui sa creeze
claritate si unitate pentru atingerea scopului institutiei. in calitate de manageri, acestia
stabilesc un mediu in care institutia si angajatii sai pot excela si asigura functionarea unui
mecanism de guvernare locald adecvat. in calitate de facilitatori, acestia sprijina angajatii in
organizarea lor si asigura relatii eficiente cu toate partile interesate, in special cu ierarhia
politica.

Luati in considerare ce face conducerea institutiei pentru...

Sub-criteriul 1.1: Asigurarea unei orientari/ directii institutiei prin dezvoltarea misiunii,
viziunii si a valorilor acesteia

Conducerea trebuie sa se asigure ca institutia isi desfasoara activitatea avand o misiune si o
viziune clare, pe baza unui set de valori de baza.

Aceasta inseamna ca ei dezvolta misiunea (de ce exista institutia/ care este mandatul nostru?),
viziunea (unde vrem sa ajungem/spre ce ne indreptam/ care este scopul nostru?) si valorile
(ce ne conduce/ghideaza comportamentul?), care sunt necesare pentru succesul pe termen
lung al institutiei.

Conducatorii le comunica si se asigura ca sunt implementate.

Fiecare institutie publica are nevoie de valori care sa construiasca un cadru pentru
desfasurarea tuturor activitatilor - valori in legatura cu misiunea si viziunea sa. In plus, trebuie
acordata o atentie sporita valorilor care au o importanta deosebita pentru sectorul public.
Chiar mai mult decat companiile private care depind de regulile economiei de piata, institutiile
publice trebuie sa respecte in mod activ valori precum democratia, statul de drept, orientarea
catre cetateni, diversitatea si egalitatea de gen, un mediul de lucru adecvat, prevenirea
coruptiei, responsabilitatea sociala si nediscriminarea: valori care ofera in acelasi timp un rol
de model pentru intreaga societate. Conducerea institutiei creeaza conditiile pentru a
concretiza aceste valori.

De asemenea, este rolul conducerii sa asigure flexibilitate institutionala si sa ia in considerare
riscurile si oportunitatile prezentate de digitalizare.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 1.1, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:

- Formuleaza si dezvolta misiunea institutiei (Care este scopul nostru?) si viziunea
acesteia (Spre ce ne indreptam?) prin implicarea angajatilor institutiei si a
stakeholderilor/factorilor interesati.

- Transpune misiunea si viziunea in obiective strategice (pe termen lung si mediu),
obiective operationale (concrete si pe termen scurt) si actiuni ce trebuie intreprinse
pentru a le atinge, tindnd cont de factori externi (precum digitalizarea, evolutia
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social media, schimbarile climatice, protectia datelor personale, etc). Genereaza
flexibilitate institutionala revizuind constant misiunea, viziunea si obiectivele.

- Creeaza un cadru de valori in care sa fie incluse transparenta, etica, orientarea
catre cetatean, nediscriminarea si inovarea.

- Sporeste increderea si respectul reciproc intre persoanele care detin functii de
conducere in cadrul institutiei si cele care detin functii de executie (de exemplu
prin definirea unor proceduri de good management).

- Creeaza conditiile pentru o comunicare eficace. Se asigura ca misiunea, viziunea,
valorile si obiectivele strategice si operationale sunt comunicate tuturor angajatilor
si stakeholderilor.

- Gestioneaza ,,conflictele de interese” prin identificarea potentialelor domenii in
care acestea pot aparea si pune la dipozitia angajatilor ghiduri de proceduri
adecvate.

- Pregateste organizatia pentru schimbarile si incercarile digitalizarii (ex: strategia
de digitalizare, training-uri, ghiduri de protectie a datelor, etc.)

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.1.1

PUNCTE TARI pentru Asigurarea unei orientari/ directii institutiei prin dezvoltarea misiunii,
viziunii si a valorilor acesteia

Pas 2.1.1

DOMENII DE IMBUNATATIT pentru Asigurarea unei orientari/ directii institutiei prin dezvoltarea
misiunii, viziunii si a valorilor acesteia

Pas 3.1.1

ACTIUNI DE TMBUNATATIRE pentru Asigurarea unei orientari/ directii institutiei prin
dezvoltarea misiunii, viziunii si a valorilor acesteia

Pas 4.1.1
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EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 1.1 (pentru Asigurarea unei orientari/ directii
institutiei prin dezvoltarea misiunii, viziunii si a valorilor acesteia)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 1 orientativ)

FAZA TABELUL 1 DE NOTARE PUNCTAJ
(factori determinanti) (conform Ghid
CAF)
Nu realizam activitati in acest domeniu, nu avem 0-10

informatii, sau informatiile detinute sunt insuficiente

Plan Exista un plan de actiuni definit in acest scop 11 - 30
(planificare)
Do Exista un plan de actiuni si este pus in aplicare 31-50
(implementare)
Check Planul de actiuni este pus in aplicare si este 51-70
. monitorizat/verificat daca se urmeaza pasii corecti
(verificare) ’ ’
Act Planul de actiuni este pus in aplicare si este 71-90
. monitorizat/verificat si pe baza verificarii/revizuirii
EHILE] se fac modificarile necesare
PDCA Definirea planului de actiuni, implementarea lui, 91 - 100
monitorizarea si ajustarea acestuia se face
(PIVA) Al

permanent. Institutia este intr-un ciclu de
imbunatatire continua pe aceasta tema.

Sub-criteriul 1.2: Dezvoltarea si implementarea unui sistem de management, gestionarea
schimbarii si a performantei in institutie

Conducerea dezvolta, implementeaza si monitorizeaza sistemul de management al institutiei.
O structura organizationala potrivita cu responsabilitati clare pentru toate nivelurile de
personal, precum si un management bine definit, bazat pe proceduri, garanteaza atingerea
obiectivelor strategice. Performanta de management se bazeaza pe tinte bine definite stabilite
in baza obiectivelor strategice ale institutiei. Acestea permit evaluarea performantelor si
rezultatelor. Conducerea este responsabila pentru imbunatatirea performantelor. Liderii
pregatesc viitorul, organizand schimbarile necesare in indeplinirea misiunii institutiei. Initierea
unui proces continuu de imbunatatire a performantelor este unul din principalii indicatori de
management ai calitatii. Liderii asigura imbunatatirea continua, asigurand deschiderea pentru
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inovare,invatare si etica. De asemenea, au datoria de a monitoriza performanta si rezultatele
institutiei lor periodic.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 1.2, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:

- Dezvolta procesele si structurile organizationale si implementeaza, prin utilizarea
tehnologiilor disponibile, procese si structuri organizationale in concordanta cu
strategia, planificarea nevoile si asteptarile stakeholderilor.

- Defineste forme de management potrivite (nivele ierarhice, functii, responsabilitati
si competente) si asigura un sistem de gestionare a proceselor.

- Stabileste, in urma consultarii, scopuri si obiective masurabile pentru toate nivelele
institutiei.

- Stabileste obiective de performanta si rezultate de atins pentru activitatile
desfasurate, tinand cont de nevoile si asteptarile beneficiarilor si ale altor
stakeholderi.

- Stabileste cadrul adecvat pentru un management de proiect si pentru munca in
echipa.

- Aplica permanent principiile managementului calitatii totale, utilizdnd modele
precum: CAF sau modelul de excelenta EFQM.

- Dezvolta un sistem de management ce previne coruptia si comportamentele lipsite
de etica si sustine angajatii prin ghiduri de aplicare a acestor standarde.

- Identifica si stabileste prioritatile privind schimbarile necesare legate de structura
organizationala si metodele de lucru.

- Asigura o informare corecta a angajatilor si stakeholderilor privind initiativele de
schimbare si motivele care au condus la nevoia de schimbare. Se foloseste de noile
mijloace de comunicare (incluzand social media) pentru a informa.

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.1.2

PUNCTE TARI privind Dezvoltarea si implementarea unui sistem de management, gestionarea
schimbarii si a performantei in institutie

Pas 2.1.2

DOMENII DE TMBUNAT]\TIT pentru Dezvoltarea si implementarea unui sistem de management,
gestionarea schimbarii si a performantei in institutie
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Pas 3.1.2

ACTIUNI DE TMBUN]\TATIRE pentru Dezvoltarea si implementarea unui sistem de management,

gestionarea schimbarii si a performantei in institutie

Pas 4.1.2

EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 1.2 (Dezvoltarea si implementarea unui sistem de

management, gestionarea schimbarii si a performantei in institutie)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 1 orientativ)

permanent. Institutia este intr-un ciclu de
imbunatatire continua pe aceasta tema.

FAZA TABELUL 1 DE NOTARE PUNCTAJ
(factori determinanti) (conform Ghid
CAF)
Nu realizam activitati in acest domeniu, nu avem 0-10
informatii, sau informatiile detinute sunt
insuficiente
Plan Exista un plan de actiuni definit in acest scop 11 - 30
(planificare)
Do Exista un plan de actiuni si este pus in aplicare 31-50
(implementare)
Check Planul de actiuni este pus in aplicare si este 51-70
. monitorizat/verificat daca se urmeaza pasii corecti
(verificare) ’ ’
Act Planul de actiuni este pus in aplicare si este 71-90
ti monitorizat/verificat si pe baza
), verificarii/revizuirii se fac modificarile necesare
PDCA Definirea planului de actiuni, implementarea lui, 91 - 100
(PIVA) monitorizarea si ajustarea acestuia se face
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Sub-criteriul 1.3: Inspirarea, motivarea si sprijinirea angajatilor institutiei si
constituirea in model de comportament pentru acestia

Prin comportamentul personal si prin managementul resurselor umane, liderii i motiveaza
si 7 sprijind pe angajati. Actionand ca modele, liderii reflecta obiectivele si valorile
stabilite, incurajand angajatii sa actioneze in acelasi mod. Angajatii sunt sprijiniti de lideri
pentru a-si atinge obiectivele prin indeplinirea responsabilitatilor lor. Un mod transparent
de conducere bazat pe feedback reciproc, bazat pe incredere si comunicare deschisa i
motiveaza pe angajati sa contribuie la succesul institutiei. Pe langa aceste aspecte ce tin
de comportamentul personal, factori centrali pentru motivarea si sustinerea angajatilor pot
fi gasiti in sistemul de conducere si management al institutiei. Delegarea de competente si
responsabilitati, inclusiv asumarea responsabilitatii, reprezinta principala baza manageriala
a angajatilor motivati. Oportunitatile pentru dezvoltarea personala si invatare, precum si
sistemele de recunoastere si recompensare, reprezinta de asemenea factori motivanti.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 1.3, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:

- Promoveaza o cultura a inovarii si perfectionarii prin incurajarea si sprijinirea
angajatilor sa formuleze sugestii de schimbare si sa fie proactivi in activitatile
zilnice. Da dovada de deschidere fata de angajati.

- Inspira printr-un model de leadership bazat pe inovare, incredere reciproca si
deschidere.

- Conduce prin exemplu, comportdndu-se in acord cu obiectivele stabilite si
valorile promovate (integritate, respect, acuratete, participare, inovare,
flexibilitate, raspundere, etc).

- Promoveaza o cultura organizationala a increderii reciproce si ia masuri pentru
a preveni discriminarea, a asigura egalitate de sanse. la in calcul nevoile si
circumstantele in care sunt aflati angajatii, abordandu-le adecvat.

- Informeaza si consulta angajatii in mod constant asupra problemelor cheie cu
care se confrunta organizatia.

- Ofera motivatie si suport moral angajatilor, dandu-le feedback-ul necesar
cresterii performantei acestora.

- Stimuleaza angajatii sa isi adapteze competentele la noile contexte si cerinte ale
societatii (1i incurajeaza sa se pregateasca de neprevazut si sa invete rapid).

VA RUGAM SA COMPLETATI!
Pas 1.1.3

PUNCTE TARI privind Inspirarea, motivarea si sprijinirea angajatilor institutiei si constituirea
in model de comportament pentru acestia
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Pas 2.1.3

DOMENII DE TMBUNZ\TZ\TIT pentru Inspirarea, motivarea si sprijinirea angajatilor institutiei si
constituirea in model de comportament pentru acestia

Pas 3.1.3

ACTIUNI DE TMBUNZ\TZ\TIRE pentru Inspirarea, motivarea si sprijinirea angajatilor institutiei si
constituirea in model de comportament pentru acestia

Pas 4.1.3

EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 1.3 (Inspirarea, motivarea si sprijinirea angajatilor
institutiei si constituirea in model de comportament pentru acestia)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 1 orientativ)

FAZA TABELUL 1 DE NOTARE PUNCTAJ
(factori determinanti) (conform Ghid
CAF)
Nu realizam activitati in acest domeniu, nu avem 0-10
informatii, sau informatiile detinute sunt
insuficiente
Plan Exista un plan de actiuni definit in acest scop 11-30
(planificare)
Do Exista un plan de actiuni si este pus in aplicare 31-50
(implementare)
Check Planul de actiuni este pus in aplicare si este 51-70
. monitorizat/verificat daca se urmeaza pasii corecti
(verificare) ’ ’
Act Planul de actiuni este pus in aplicare si este 71-90
. monitorizat/verificat si pe baza
(acfiune) verificarii/revizuirii se fac modificarile necesare
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monitorizarea si ajustarea acestuia se face
permanent. Institutia este intr-un ciclu de
imbunatatire continua pe aceasta tema.

(PIVA)

Sub-criteriul 1.4: Gestionarea de relatii eficiente cu autoritatile politice si cu alte parti
interesate

Liderii sunt responsabili pentru gestionarea relatiilor cu toate partile interesate relevante
care au un interes in ceea ce priveste institutia sau in activitatile acesteia. De aceea,
managerii publici conduc un dialog permanent cu autoritatile politice si cu celelalte parti
interesate. Tn sectorul public, conducerea reprezintd interfata dintre institutie si
autoritatile politice. Acest subcriteriu descrie una dintre principalele diferente dintre
institutiile din sectorul public si organizatiile din sectorul privat. Institutiile publice trebuie
sa se concentreze asupra relatiilor cu autoritatile politice din diferite perspective.

Pe de o parte, politicienii individuali pot avea o functie de conducere, deoarece, impreuna
cu liderii institutiilor publice, formuleaza obiective. in acest sens, institutiile publice
actioneaza ca organisme de administrare pentru autoritatile politice. Pe de alta parte,
autoritatile politice pot fi tratate ca un grup specific de parti interesate care trebuie
abordate.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 1.4, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:

- Monitorizeaza si analizeaza nevoile stakeholderilor si asteptarile acestora
incluzand in analiza autoritatile politice relevante.

- Asista autoritatile politice relevante in definirea unor politici publice benefice
institutiei.

- Aliniaza organizatia in comformitate cu politicile publice in vigoare si cu deciziile
politicie.

- Mentine relatii proactive cu autoritatile politice, legislative si executive, din
zonele de interes ale institutiei

- Intretine parteneriatele cu stakeholderii importanti (cetiteni, ONG-uri, grupuri
de interese si asociatii profesionale, industrie si alte autoritati publice)

- Creste vizibilitatea si reputatia institutiei si dezvolta concepte de marketing
focusate pe nevoile stakeholderilor.

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.1.4
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PUNCTE TARI privind Gestionarea de relatii eficiente cu autoritatile politice si cu alte parti
interesate

Pas 2.1.4

DOMENII DE TMBUNATATIT pentru Gestionarea de relatii eficiente cu autoritatile politice si cu
alte parti interesate

Pas 3.1.4

ACTIUNI DE IMBUNATATIRE pentru Gestionarea de relatii eficiente cu autoritatile politice si
cu alte parti interesate

Pas 4.1.4

EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 1.4 (Gestionarea de relatii eficiente cu autoritatile
politice si cu alte parti interesate)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 1 orientativ)

FAZA TABELUL 1 DE NOTARE PUNCTAJ
(factori determinanti) (conform Ghid
CAF)
Nu realizam activitati in acest domeniu, nu avem 0-10
informatii, sau informatiile detinute sunt
insuficiente
Plan Exista un plan de actiuni definit in acest scop 11-30
(planificare)
Do Exista un plan de actiuni si este pus in aplicare 31-50
(implementare)
Check Planul de actiuni este pus in aplicare si este 51-70
. monitorizat/verificat daca se urmeaza pasii corecti
(verificare) ’ ’
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Act Planul de actiuni este pus in aplicare si este 71-90

monitorizat/verificat si pe baza

(actiune) verificarii/revizuirii se fac modificarile necesare
PDCA Definirea planului de actiuni, implementarea lui, 91 - 100
monitorizarea si ajustarea acestuia se face
(PIVA) > 2

permanent. Institutia este intr-un ciclu de
imbunatatire continua pe aceasta tema.

Implementarea misiunii si a viziunii unei institutii publice necesita definirea "modului de
urmat” pe care institutia doreste sa il urmeze, stabilirea obiectivelor pe care trebuie sa le
atinga si modul in care doreste sa masoare progresul. Aceasta necesita o strategie clara.
Stabilirea obiectivelor strategice include luarea de decizii, stabilirea prioritatilor pe baza
politicilor si obiectivelor publice si a nevoilor altor parti interesate, tinand cont de resursele
disponibile. Strategia defineste rezultatele (produsele si serviciile) si rezultatele (impactul)
pe care doreste sa le obtina, luand in considerare factorii de succes relevanti.

Strategia trebuie sa fie transpusa in planuri, programe, obiective operationale si obiective
masurabile, astfel incat sa poata fi implementata cu succes. Monitorizarea si coordonarea
fac parte din procesul de planificare, cu accent pe nevoia de modernizare si inovare, care
sprijind institutia pentru imbunatatirea functionarii acesteia. Monitorizarea implementarii
strategiei si a planificarii ar trebui sa conduca la actualizarea si adaptarea acesteia ori de
cate ori este necesar.

Luati in considerare ceea ce face institutia pentru...

Sub-criteriul 2.1: Identificarea nevoilor si asteptarilor partilor interesate, mediul extern
si informatiile relevante de management

Ciclul PDCA - PLAN, DO, CHECK, ACT (PIVA - PLANIFICARE, IMPLEMENTARE, VERIFICARE,
ACTIUNE) joaca un rol important in elaborarea si implementarea strategiei si planificarii intr-
o institutie publica. incepe prin colectarea de informatii relevante cu privire la nevoile
prezente si viitoare ale partilor interesate, la rezultatele si evolutiile din mediul extern.
Aceste informatii sunt indispensabile pentru sustinerea procesului de planificare strategica
si operationala. De asemenea, aceste informatii sunt esentiale pentru implementarea
imbunatatirii performantei institutionale planificate.

Conform abordarii PDCA (PIVA), revizuirile periodice ar trebui efectuate in corelare cu partile
interesate pentru a monitoriza nevoile lor in schimbare si gradul de satisfactie al acestora.
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Calitatea acestor informatii si analiza sistematica a feedback-ului de la partile interesate
este o preconditie pentru asigurarea calitatii rezultatelor asteptate.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 2.1, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:

- Identifica toti stakeholderii, relevanti, analizdnd necesitatile lor curente si
viitoare.

- Strange si analizeaza, in mod regulat, informatii relevante pentru activitatea
institutiei, verificand sursa, calitatea si acuratetea informatiilor. Aceste
informatii le pot include si pe cele privind domeniul social, juridic, eco-nomic,
protectia mediului ecologie, digitalizare si demografie.

- Analizeaza, in mod sistematic, punctele slabe si punctele forte ale institutiei (de
exemplu: diagnostic CAF, EFQM sau analiza SWOT).

- Analizeaza reformele politice interne si la nivel European, cu scopul sa
defineasca strategii eficiente.

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.2.1

PUNCTE TARI pentru Identificarea nevoilor si asteptarilor partilor interesate, mediul extern si
informatiile relevante de management

Pas 2.2.1

DOMENII DE TMBUNATATIT pentru Identificarea nevoilor si asteptarilor partilor interesate,
mediul extern si informatiile relevante de management

Pas 3.2.1

ACTIUNI DE IMBUNATATIRE pentru Identificarea nevoilor si asteptarilor partilor interesate,
mediul extern si informatiile relevante de management

Pas 4.2.1
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EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 2.1 (pentru Identificarea nevoilor si asteptarilor
partilor interesate, mediul extern si informatiile relevante de management)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 1 orientativ)

FAZA TABELUL 1 DE NOTARE PUNCTAJ
(factori determinanti) (conform Ghid
CAF)
Nu realizam activitati in acest domeniu, nu avem 0-10
informatii, sau informatiile detinute sunt
insuficiente
Plan Exista un plan de actiuni definit in acest scop 11 - 30
(planificare)
Do Exista un plan de actiuni si este pus in aplicare 31-50
(implementare)
Check Planul de actiuni este pus in aplicare si este 51-70
. monitorizat/verificat daca se urmeaza pasii corecti
(verificare) ’ ’
Act Planul de actiuni este pus in aplicare si este 71-90
ti monitorizat/verificat si pe baza verificarii/revizuirii
IS, se fac modificarile necesare
PDCA Definirea planului de actiuni, implementarea lui, 91 -100
PIVA monitorizarea si ajustarea acestuia se face
( ) permanent. Institutia este intr-un ciclu de
imbunatatire continua pe aceasta tema.

Sub-criteriul 2.2: Dezvoltarea de strategii si planuri bazate pe informatiile culese

Dezvoltarea strategiei inseamna definirea obiectivelor strategice pentru institutia publica in
concordanta cu politicile publice, nevoile partilor interesate relevante si viziunea liderilor,
inclusiv cu informatiile disponibile despre management si despre evolutiile din mediul extern.

Prioritatile strategice si deciziile luate de managementul de top ar trebui sa asigure
formularea de obiective clare cu privire la rezultate, efecte si mijloacele de realizare a
acestora. Responsabilitatea sociala a institutiilor din sectorul public ar trebui sa fie reflectata
in strategiile acestora.
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Planificarea implica o abordare constienta si metodica pentru ghidarea la toate nivelurile ale
institutiei pentru a atinge obiectivele strategice. Stabilirea scopurilor si identificarea
conditiilor care trebuie indeplinite pentru atingerea obiectivelor strategice - pe baza unei
analize a managementului si a analizei de risc - joaca un rol esential in asigurarea unei
implementari eficiente.

Indicatorii si sistemele de monitorizare a rezultatelor utilizate in faza de implementare ar
trebui sa fie definiti inca din timpul planificarii. Planul de evaluare a rezultatelor trebuie sa
tina cont de criterii precum: cetatenii / beneficiarii (criteriul 6), oamenii (criteriul 7),
responsabilitatea sociala (criteriul 8) si performante cheie (criteriul 9).

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 2.2, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:

- Dezvolta strategia definind prioritati pe termen scurt si lung si obiective aliniate
strategiilor nationale si Europene.

- Implica stakeholderii si foloseste informatiile primite de la acestia in legatura cu
nevoile lor sa dezvolte strategii si planuri

- Integreaza aspecte de sustenabilitate, responsabilitate sociala, diversitate si gen
in strategiile si planurile organizatiei.

- Dezvolta planuri, definind prioritatile, obiectivele si rezultatele (produsele si
serviciile oferite) in linie cu misiunea institutiei si reformele ce au loc in sectorul
public.

- Asigura disponibilitatea resurselor pentru o implementare eficienta a planului.

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.2.2

PUNCTE TARI pentru Dezvoltarea de strategii si planuri bazate pe informatiile culese

Pas 2.2.2

DOMENII DE TMBUNZ\TZ\TIT pentru Dezvoltarea de strategii si planuri bazate pe informatiile
culese
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Pas 3.2.2

ACTIUNI DE TMBUNATATIRE pentru Dezvoltarea de strategii si planuri bazate pe informatiile
culese

Pas 4.2.2

EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 2.2 (pentru Dezvoltarea de strategii si planuri bazate
pe informatiile culese)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 1 orientativ)

FAZA TABELUL 1 DE NOTARE PUNCTAJ
(factori determinanti) (conform Ghid
CAF)
Nu realizam activitati in acest domeniu, nu avem 0-10
informatii, sau informatiile detinute sunt
insuficiente
Plan Exista un plan de actiuni definit in acest scop 11-30
(planificare)
Do Exista un plan de actiuni si este pus in aplicare 31-50
(implementare)
Check Planul de actiuni este pus in aplicare si este 51-70
. monitorizat/verificat daca se urmeaza pasii corecti
(verificare) ’ ’
Act Planul de actiuni este pus in aplicare si este 71-90
ti monitorizat/verificat si pe baza
EEIE), verificarii/revizuirii se fac modificarile necesare
PDCA Definirea planului de actiuni, implementarea lui, 91 - 100
monitorizarea si ajustarea acestuia se face
(PIVA) A

permanent. Institutia este intr-un ciclu de
imbunatatire continua pe aceasta tema.

Sub-criteriul 2.3: Comunicarea, implementarea si revizuirea strategiilor si planurilor
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Capacitatea institutiei de a implementa propria strategie depinde de calitatea planurilor si
a programelor care detaliaza tintele si rezultatele asteptate de la fiecare nivel
organizational, precum si de la angajati. Partile interesate si angajatii de la diferite niveluri
organizationale ar trebui sa fie astfel bine informati cu privire la ce se asteapta de la ei
pentru a asigura o implementare eficienta si uniforma a strategiei.

Institutia trebuie sa implementeze strategia la fiecare nivel. Conducerea institutiei trebuie
sa se asigure de adecvarea punerii in aplicare a proceselor, a gestionarii proiectelor si
programelor si a structurilor organizationale pentru asigurarea unei implementari eficiente
si care sa se incadreze in timp.

Institutiile trebuie sa monitorizeze in mod constant implementarea strategiei si a planificarii,
sa adapteze practicile si procesele, sa le actualizeze si sa le personalizeze, daca este
necesar. Strategia si planificarea trebuiesc comunicate tuturor partilor interesate relevante.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 2.3, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:

- Traduce strategia institutiei in planuri relevante, sarcini si tinte pentru grupuri si
indivizi.

- Dezvolta planuri si programe cu tinte si rezultate pentru fiecare unitate
institutionala cu indicatori pentru rezultatele asteptate.

- Comunica strategii, planuri de performanta si rezultate atinse/intentionate
tuturor stakeholderilor relevanti.

- Monitorizeaza si evalueaza performanta institutiei la intervale regulate, pe toate
nivelele (departamente, functii, etc) pentru a avea controlul asupra eficientei
implementarii strategiei.

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.2.3

PUNCTE TARI pentru Comunicarea, implementarea si revizuirea strategiilor si planurilor

Pas 2.2.3
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DOMENII DE IMBUNATATIT pentru Comunicarea, implementarea si revizuirea strategiilor si
planurilor

Pas 3.2.3

ACTIUNI DE TMBUNATATIRE pentru Comunicarea, implementarea si revizuirea strategiilor si
planurilor

Pas 4.2.3

EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 2.3 (pentru Comunicarea, implementarea si revizuirea
strategiilor si planurilor)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 1 orientativ)

FAZA TABELUL 1 DE NOTARE PUNCTAJ
(factori determinanti) (conform Ghid
CAF)
Nu realizam activitati in acest domeniu, nu avem 0-10
informatii, sau informatiile detinute sunt
insuficiente
Plan Exista un plan de actiuni definit in acest scop 11 - 30
(planificare)
Do Exista un plan de actiuni si este pus in aplicare 31-50
(implementare)
Check Planul de actiuni este pus in aplicare si este 51-70
. monitorizat/verificat daca se urmeaza pasii corecti
(verificare) ’ ’
Act Planul de actiuni este pus in aplicare si este 71-90
ti monitorizat/verificat si pe baza
EEIE), verificarii/revizuirii se fac modificarile necesare
PDCA Definirea planului de actiuni, implementarea lui, 91 - 100
(PIVA) monitorizarea si ajustarea acestuia se face
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permanent. Institutia este intr-un ciclu de
imbunatatire continua pe aceasta tema.

Sub-criteriul 2.4: Gestionarea schimbarii si inovatiei pentru asigurarea supletei si
rezilientei institutiei

Un sector public eficient trebuie sa inoveze si sa schimbe practicile pentru a face fata noilor
asteptari din partea cetatenilor / beneficiarilor, pentru a spori calitatea serviciului si pentru
a reduce costurile.

Inovatia poate avea loc in mai multe moduri:

- prin implementarea unor metode si procese inovatoare pentru furnizarea de servicii
sau bunuri (de ex. prin implicarea cetatenilor / beneficiarilor in procesul de
proiectare si furnizare);

- cu noi metode de gestionare a programului de lucru;

- prinintroducerea de servicii sau bunuri inovative care au o valoare adaugata mai mare
pentru cetateni si beneficiari.

Faza de proiectare este cruciala pentru deciziile ulterioare, pentru furnizarea operationala
a serviciilor si pentru evaluarea propriilor inovatii. O responsabilitate principala a conducerii
este sa adopte o atitudine de deschidere si sustinere a sugestiilor de imbunatatire, indiferent
de unde provin acestea.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 2.4, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:

- Identifica nevoile si motivatiile pentru inovare, ludnd in considerare
oportunitatile si presiunea aduse de transformarile digitale

- Comunica politica de inovare a institutiei catre toti stakeholderii relevanti

- Construieste o cultura institutionala bazata pe inovare si creeaza premizele
dezvoltarii inter-institutionale

- Gestioneaza eficient schimbarile; implica angajatii si stakeholderii in planurile de
schimbare inca de la inceput

- Implementeaza sisteme ce au ca scop generarea de idei creative si incurajarea
propunerilor inovative din partea angajatilor si stakeholderilor; sustine explorarea
si testarea noilor idei

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.2.4
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PUNCTE TARI pentru Gestionarea schimbarii si inovatiei pentru asigurarea supletei si
rezilientei institutiei

Pas 2.2.4

DOMENII DE IMBUNATATIT pentru Gestionarea schimbarii si inovatiei pentru asigurarea
supletei si rezilientei institutiei

Pas 3.2.4

ACTIUNI DE IMBUNATATIRE pentru Gestionarea schimbarii si inovatiei pentru asigurarea
supletei si rezilientei institutiei

Pas 4.2.4

EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 2.4 (pentru Gestionarea schimbarii si inovatiei pentru
asigurarea supletei si rezilientei institutiei)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 1 orientativ)

FAZA TABELUL 1 DE NOTARE PUNCTAJ
(factori determinanti) (conform Ghid
CAF)
Nu realizam activitati in acest domeniu, nu avem 0-10
informatii, sau informatiile detinute sunt
insuficiente
Plan Exista un plan de actiuni definit in acest scop 11 - 30
(planificare)
Do Exista un plan de actiuni si este pus in aplicare 31-50
(implementare)
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Check Planul de actiuni este pus in aplicare si este 51-70
. monitorizat/verificat daca se urmeaza pasii corecti
(verificare)
Act Planul de actiuni este pus in aplicare si este 71-90
ti monitorizat/verificat si pe baza
EEIRE), verificarii/revizuirii se fac modificarile necesare
PDCA Definirea planului de actiuni, implementarea lui, 91 - 100
PIVA monitorizarea si ajustarea acestuia se face
( ) permanent. Institutia este intr-un ciclu de
imbunatatire continua pe aceasta tema.

Angajatiii sunt cel mai important activ al institutiei. Institutia gestioneaza, dezvolta si
valorifica competentele si intregul potential al angajatilor sai, atat la nivel individual cat si
la nivel de institutie, pentru sustinerea strategiei si planificarea si functionarea eficienta a
proceselor sale. Respectul si corectitudinea, dialogul deschis, responsabilitatea,
recunoasterea, motivarea si asigurarea unui mediu sigur si sanatos in institutie , sunt aspecte
esentiale pentru ca angajatii sa participe pe drumul spre excelenta al institutiei.

Gestionarea institutiei si a resurselor umane este din ce in ce mai importanta in perioade de
schimbari profunde. Tmbunatatirea conducerii, a managementului resurselor umane si a
planificarii strategice a fortei de munca sunt esentiale, deoarece oamenii sunt adesea cea
mai mare investitie a organizatiei.

Managementul eficient al resurselor umane permite institutiei sa realizeze obiectivele sale
strategice, prin valorificarea potentialului si competentelor angajatilor. Managementul de
succes al resurselor umane promoveaza implicarea, motivarea si dezvoltarea angajatilor. n
contextul managementului calitatii totale, este important sa realizam ca numai angajatii
multumiti pot genera servicii care sa conduca la beneficiari satisfacuti.

Luati in considerare ceea ce face institutia pentru ...

Sub-criteriul 3.1: Gestionarea si imbunatatirea resursele umane pentru a sprijini
strategia institutiei

O abordare strategica si cuprinzatoare a gestionarii resurselor umane, a culturii
organizationale si a mediului de lucru reprezinta o componenta esentiala a planificarii
strategice intr-o institutie. Managementul eficient al resurselor umane permite angajatilor
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sa contribuie in mod eficient si productiv la misiunea, viziunea si la realizarea obiectivelor
institutiei.

Sub-criteriul evalueaza daca institutia pune in acord obiectivele strategice asumate cu
managementul resurselor umane, astfel incat acestea sa poata fi identificate, dezvoltate,
implementate si imbunatatite in mod transparent si luate in considerare pentru a obtine
succesul maxim. Investigheaza modul in care institutia reuseste sa atraga si sa mentina
angajati capabili sa produca si sa furnizeze servicii si produse in conformitate cu obiectivele
stabilite in strategiile si planurile de actiune, avand in vedere nevoile si asteptarile
clientilor/beneficiarilor. Aceasta implica analiza periodica a nevoilor actuale si de
perspectiva de resurse umane ale institutiei si dezvoltarea si implementarea unei politici de
gestionare a resurselor umane pe baza de criterii obiective privind recrutarea, dezvoltarea
carierei, promovarea, remunerarea, recompensarea si numirea in functii de conducere.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 3.1, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:

- Analizeaza, in mod sistematic, nevoile prezente si viitoare de resurse umane,
tindnd cont de nevoile si asteptarile stakeholderilor.

- Dezvolta, prin consultare, o politica clara prezentand criterii obiective in materie
de recrutare, motivare, promovare, remunerare, recompensare si de numire in
functii de conducere.

- Asigura conditii bune de lucru in cadrul institutiei incluzand respectarea
cerintelor de sanatate si securitate la locul de munca.

- Gestioneaza recrutarile si dezvoltarea carierei tinand cont de respectarea
echitatii in accesul la posturile din cadrul institutiei, de echilibrul intre viata
profesionala si privata a viitorilor angajati si de egalitatea de sanse (de exemplu:
nu face discriminari in functie de sex, persoane cu dizabilitati, rasa, etnie si
religie). la in calcul necesitate promovarii femeilor (acolo unde este necesara) pe
viitor si construieste planurile luand asta in calcul

- Se asigura ca angajatii au competentele necesare pentru a urma misiunea
institutiei, viziunea si valorile ei, punand un accent ridicat pe abilitatile sociale,
flexbilitatea in gandire, capacitatea de inovare si abilitatile digitale

VA RUGAM SA COMPLETATI!
Pas 1.3.1

PUNCTE TARI pentru Gestionarea si imbunatatirea resursele umane pentru a sprijini strategia
institutiei
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Pas 2.3.1

DOMENII DE TMBUNATATIT pentru Gestionarea si imbunatitirea resursele umane pentru a
sprijini strategia institutiei

Pas 3.3.1

ACTIUNI DE IMBUNATATIRE pentru Gestionarea si imbunatatirea resursele umane pentru a
sprijini strategia institutiei

Pas 4.3.1

EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 3.1 (pentru Gestionarea si imbunatitirea resursele
umane pentru a sprijini strategia institutiei)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 1 orientativ)

FAZA TABELUL 1 DE NOTARE PUNCTAJ
(factori determinanti) (conform Ghid
CAF)
Nu realizam activitati in acest domeniu, nu avem 0-10
informatii, sau informatiile detinute sunt
insuficiente
Plan Exista un plan de actiuni definit in acest scop 11 - 30
(planificare)
Do Exista un plan de actiuni si este pus in aplicare 31-50
(implementare)
Check Planul de actiuni este pus in aplicare si este 51-70
ifi monitorizat/verificat daca se urmeaza pasii
(verificare) corecti
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Act Planul de actiuni este pus in aplicare si este 71-90
ti monitorizat/verificat si pe baza
(acfiune) verificarii/revizuirii se fac modificarile necesare

PDCA Definirea planului de actiuni, implementarea lui, 91 - 100
(PIVA) monitorizarea si ajustarea acestuia se face

permanent. Institutia este intr-un ciclu de
imbunatatire continua pe aceasta tema.

Sub-criteriul 3.2: Dezvoltarea si gestionarea competentele angajatilor institutiei

O componenta importanta a sub-criteriului 3.2 este evaluarea modului in care institutia
identifica, dezvolta si mentine competentele angajatilor. Atunci cand institutia creeaza un
cadru adecvat care permite angajatilor sa-si dezvolte in mod continuu propriile competente,
sa-si asume responsabilitati mai mari si sa-si asume mai multa initiativa, angajatii contribuie
la dezvoltarea locului de munca.

Acest lucru se poate realiza atunci cand se asigura armonizarea dintre obiectivele proprii de
management al carierei si obiectivele strategice ale institutiei, prin implicarea acestora in
stabilirea politicilor legate de formarea, motivarea si recompensarea angajatilor. De
asemenea, este relevanta asigurarea unui mediu de lucru dinamic, ce promoveaza metode
de training inovative pe noi subiecte (precum gandirea digitala, abordarea multimedia,
conceperea de design digital, etc.)

Mai mult decat atat, este necesar, pentru a creste competitivitatea, ca institutia sa atraga
tineri si oameni cu diferite talente pentru a atinge obiectivele pe care si le-a propus.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 3.2, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:

- Implementeaza o strategie de dezvoltare a resurselor umane bazata pe
identificarea competentelor curente si viitoare, a abilitatilor angajatilor si a
nivelului de performanta necesar pentru atingerea obiectivelor

- Atrage oameni cu talente convergente obiectivelor si misiunii; dezvolta talentele
angajatilor deja existenti

- Deschide calea catre noi forme de invatare pentru cresterea competentelor
(munca in echipa, munca in laborator, brainstorming, experimente, e-learning,
etc.)

- Creeaza programe tintite spre a creste capacitatile de leadership, ce includ
instrumente de management

- Ghideaza noii angajati prin mentorat, coaching si consultari individuale

- Evalueaza impactul asupra angajatilor a training-urilor si a programelor de
dezvoltare a abilitatilor; incurajeaza transferul de know-how intre colegi
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VA RUGAM SA COMPLETATI!
Pas 1.3.2

PUNCTE TARI privind Dezvoltarea si gestionarea competentele angajatilor institutiei

Pas 2.3.2

DOMENII DE TMBUNATATIT pentru Dezvoltarea si gestionarea competentele angajatilor
institutiei

Pas 3.3.2

ACTIUNI DE IMBUNATATIRE pentru Dezvoltarea si gestionarea competentele angajatilor
institutiei

Pas 4.3.2

EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 3.2 (pentru Dezvoltarea si gestionarea competentele
angajatilor institutiei)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 1 orientativ)

FAZA TABELUL 1 DE NOTARE PUNCTAJ
(factori determinanti) (conform Ghid
CAF)

Nu realizam activitati in acest domeniu, nu avem 0-10
informatii, sau informatiile detinute sunt
insuficiente

Plan Exista un plan de actiuni definit in acest scop 11-30

(planificare)
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Do Exista un plan de actiuni si este pus in aplicare 31-50
(implementare)
Check Planul de actiuni este pus in aplicare si este 51-70
- monitorizat/verificat daca se urmeaza pasii corecti
(verificare)
Act Planul de actiuni este pus in aplicare si este 71-90
actiune monitorizat/verificat si pe baza
LIS verificarii/revizuirii se fac modificarile necesare
PDCA Definirea planului de actiuni, implementarea lui, 91 - 100
PIVA monitorizarea si ajustarea acestuia se face
( ) permanent. Institutia este intr-un ciclu de
imbunatatire continua pe aceasta tema.

Sub-criteriul 3.3: Implicarea si imputernicrea angajatilor si sustinerea bunastarii acestora

Implicarea oamenilor creeaza un mediu in care angajatii au un impact asupra deciziilor si
actiunilor care le afecteaza locul de munca. Aceasta implica crearea unei culturi care vin in
sprijinul misiunii, viziunii si valorile organizatiei in practica, de exemplu prin recunoasterea
si recompensarea creativitatii, a ideilor bune si a eforturilor deosebite. Sub-criteriul 3.3 se
concentreaza pe capacitatea managerilor si angajatilor de a coopera activ in dezvoltarea
organizatiei, prin incurajarea dialogului, creativitatii, inovatiei si a sugestiilor pentru
imbunatatirea performantei.

Personalul ar trebui sa fie sprijinit pentru a-si atinge intregul potential. Implementarea
adecvata a politicilor de resurse umane presupune ca tuturor liderilor si managerilor din
intreaga institutie le pasa de problemele oamenilor si de bunastarea acestora si ca
promoveaza in mod activ o cultura a comunicarii deschise si a transparentei.

Angajamentul personalului poate fi obtinut printr-un cadru institutional, cum ar fi
organizarea de comitete consultative, sau prin dialogul zilnic (de exemplu, despre idei de
imbunatatire). Este de asemenea, o buna practica sa se puna in aplicare chestionare privind
gradul de satisfactie al personalului si evaluari ale conducerii pentru a obtine o imagine clara
asupra mediului de lucru si utilizarii rezultatelor in vederea imbunatatirii performatei
institutionale.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 3.3, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:
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- Promoveaza un climat de deschidere, comunicare si dialog si incurajeaza munca
in echipa.

- Solicita implicarea proactiva a angajatilor prin idei si sugestii si dezvolta practici
si metode care favorizeaza implicarea acestora (de exemplu: printr-un sistem de
primire a sugestiilor, grupuri de lucru, brainstorming).

- Ti implicd pe angajati si pe reprezentantii acestora in dezvoltarea planurilor,
strategiilor si obiectivelor institutiei, in configurarea proceselor, cat si in
identificarea si implementarea actiunilor de imbunatatire.

- Realizeaza, la intervale regulate, anchete, chestionare pentru personal si publica
rezultatele/sinteza/interpretarea acestora.

- Consulta reprezentantii personalului (de ex. sindicatele).

- Asigura un mediu propice de lucru angajatilor, luand in considerare toate
aspectele legate de sanatatea si siguranta acestora.

- Garanteaza conditiile necesare unui echilibru intre viata profesionala si cea
privata a angajatilor (posibilitatea de a isi adapta programul, concediu de
maternitate/paternitate, etc). Acorda atentie speciala nevoilor angajatilor
defavorizati sau cu dizabilitati.

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.3.3

PUNCTE TARI privind Implicarea si imputernicrea angajatilor si sustinerea bunastarii acestora

Pas 2.3.3

DOMENII DE IMBUNATATIT pentru Implicarea si imputernicrea angajatilor si sustinerea
bunastarii acestora

Pas 3.3.3

ACTIUNI DE TMBUNATATIRE pentru Implicarea si imputernicrea angajatilor si sustinerea
bunastarii acestora

Pas 4.3.3
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EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 3.3 (pentru Implicarea si imputernicrea angajatilor si
sustinerea bunastarii acestora)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 1 orientativ)

FAZA TABELUL 1 DE NOTARE PUNCTAJ
(factori determinanti) (conform Ghid
CAF)
Nu realizam activitati in acest domeniu, nu avem 0-10
informatii, sau informatiile detinute sunt
insuficiente
Plan Exista un plan de actiuni definit in acest scop 11 - 30
(planificare)
Do Exista un plan de actiuni si este pus in aplicare 31-50
(implementare)
Check Planul de actiuni este pus in aplicare si este 51-70
e monitorizat/verificat daca se urmeaza pasii corecti
(verificare)
Act Planul de actiuni este pus in aplicare si este 71-90
. monitorizat/verificat si pe baza
IS, verificarii/revizuirii se fac modificarile necesare
PDCA Definirea planului de actiuni, implementarea lui, 91 - 100
(PIVA) monitorizarea si ajustarea acestuia se face

permanent. Institutia este intr-un ciclu de
imbunatatire continua pe aceasta tema.

Criteriul 4: PARTENERIATE SI RESURSE

Institutiile publice au nevoie de resurse de diferite tipuri pentru a-si atinge obiectivele
strategice si operationale, in conformitate cu misiunea si viziunea lor, pe langa personalul
angajat al institutiei. Aceste resurse pot fi de natura materiala si/sau imateriala, dar toate
trebuie sa fie gestionate cu atentie.

Partenerii stimuleaza orientarea spre exterior a institutiei si oferd expertiza necesara. in
acest fel, parteneriate-cheie (de exemplu furnizorii privati de servicii sau alte organizatii
publice, dar si cetateni / beneficiri), reprezinta resurse importante pentru buna functionare
a institutiei si trebuie sa fie construite cu atentie.
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Acestea sprijina implementarea strategiei si planificarii si functionarea eficienta a proceselor
sale. Institutiile publice sunt din ce in ce mai des vazute ca parte a unei retele de organizatii
care lucreaza impreuna pentru un scop comun in beneficiul cetatenilor (de exemplu, in
domeniul securitatii sau al sanatatii). Calitatea fiecaruia dintre aceste parteneriate are un
impact direct asupra efectelor acestei retele.

Pe langa parteneriate, institutiile trebuie sa gestioneze resurse relevante - finante, know-
how, tehnologii, facilitati, etc - pentru a asigura functionarea optima.

Gestionarea eficienta si transparenta a respectivelor resurse este esentiala institutiilor
publice, pentru a demonstra responsabilitate in fata stakeholderilor in ceea ce priveste
utilizarea lor legitima.

Luati in considerare ceea ce face institutia pentru ...

Sub-criteriul 4.1: Dezvoltarea si implementarea de parteneriate cheie

In societatea actuala, care este in continua crestere a complexitatii schimbarii, institutiile
publice sunt obligate sa gestioneze relatiile cu alte organizatii pentru a-si realiza obiectivele
strategice. Acestea pot fi parteneri privati, neguvernamentali si/sau publici. Institutiile
trebuie sa defineasca astfel cine sunt partenerii lor relevanti. Aceste parteneriate pot fi de
natura diferita: furnizori de servicii si produse, servicii externalizate, parteneriate incheiate
pentru obiective comune etc.

Pentru succesul politicilor publice intr-un anumit domeniu sau sector, colaborarea dintre
administratiile publice de acelasi nivel institutional, dar si intre institutiile de diferite
niveluri institutionale ar putea fi cruciala. Institutiile ar trebui sa stabileasca caror retele
apartin si rolul lor pentru a asigura succesul intregii retele.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 4.1, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:

- ldentifica potentiali parteneri strategici si natura relatiei cu acestia (de exemplu:
cumparator - furnizor, coproductie, furnizori de servicii de Internet), stabilind
relatii bazate pe incredere, dialog si deschidere cu acestia.

- Stabileste acorduri de parteneriat adecvate luand in considerare natura relatiei
(de exemplu: cumparator-furnizor, colaborator/cofurnizor/co-producator pentru
produse/servicii, cooperare, furnizare de servicii de Internet) si definind clar
rolurile si responsabilitatile partilor. Monitorizeaza impactul parteneriatelor in
mod sistematic.
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- Administreaza parteneriatele ludnd in considerare principiul ajungerii la castig a
tuturor partilor implicate; ofera si primeste sustinere cu expertiza, resurse si
know-how.

- Apara principiile si valorile institutiei alegdnd furnizori responsabili sociali in
contextul achizitiilor publice.

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.4.1

PUNCTE TARI privind Dezvoltarea si implementarea de parteneriate cheie

Pas 2.4.1
DOMENII DE TMBUNATATIT pentru Dezvoltarea si implementarea de parteneriate cheie

Pas 3.4.1
ACTIUNI DE IMBUNATATIRE pentru Dezvoltarea si implementarea de parteneriate cheie

Pas 4.4.1

EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 4.1 (pentru Dezvoltarea si implementarea de
parteneriate cheie)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 1 orientativ)

FAZA TABELUL 1 DE NOTARE PUNCTAJ
(factori determinanti) (conform Ghid
CAF)
Nu realizam activitati in acest domeniu, nu avem 0-10
informatii, sau informatiile detinute sunt
insuficiente
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Plan Exista un plan de actiuni definit in acest scop 11-30
(planificare)
Do Exista un plan de actiuni si este pus in aplicare 31-50
(implementare)
Check Planul de actiuni este pus in aplicare si este 51-70
e monitorizat/verificat daca se urmeaza pasii corecti
(verificare)
Act Planul de actiuni este pus in aplicare si este 71-90
ti monitorizat/verificat si pe baza
LIS verificarii/revizuirii se fac modificarile necesare
PDCA Definirea planului de actiuni, implementarea lui, 91 - 100
PIVA monitorizarea si ajustarea acestuia se face
( ) permanent. Institutia este intr-un ciclu de
imbunatatire continua pe aceasta tema.

Sub-criteriul 4.2: Colaborarea cu cetatenii si cu organizatiile societatii civile

In sectorul public cetatenii / beneficiarii joaca un rol din ce in ce mai activ in calitate de
parteneri cheie. Termenul "cetateni / beneficiari” se refera la rolul diferit al cetatenilor intre
partile interesate si utilizatorii serviciilor. Implicarea cetatenilor / beneficiarilor este
considerata din ce in ce mai mult o parghie necesara pentru imbunatatirea eficientei si
eficacitatii institutiilor publice. Feedback-ul acestora prin intermediul plangerilor, ideilor si
sugestiilor este considerat o contributie importanta la imbunatatirea serviciilor si a
produselor.

Rolul cetatenilor / clientilor in general poate fi abordat din patru directii: co-proiectanti,
factori de co-decizie, co-producatori si co-evaluatori.

in calitate de co-proiectanti, acestia au un impact asupra a ceea ce si cum doresc institutiile
publice sa ofere ca raspuns la o nevoie specifica. Ca factori de co-decizie in procesul de luare
a deciziilor, cetatenii vor dobandi o mai mare implicare in proprietatea asupra deciziilor care
le afecteaza. In calitate de co-producatori, cetatenii insisi vor fi implicati in ciclul de
productie si / sau livrare a serviciilor si calitatea acestora. Si nu in ultimul rand, in calitate
de co-evaluatori, cetatenii se vor exprima asupra calitatii politicilor publice si a serviciilor
pe care le-au primit.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 4.2, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:

- Tncurajeaza implicarea cetatenilor/ clienti in subiecte/probleme de interes public,
in procesul de luare a deciziei (exemplu: sondaje de opinie, grupuri de consultare,
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chestionare, poluri de opinie, ,cercuri ale calitatii”’), in productie (preluand
atributii in livrarea serviciilor) si in evaluare.

- Manifesta o atitudine de deschidere la ideile, sugestiile si plangerile
cetatenilor/clienti si dezvolta si utilizeaza mecanisme adecvate pentru a colecta
aceste informatii (exemplu: prin intermediul unor sondaje de opinie, grupuri de
consultare, chestionare, cutii pentru reclamatii, poluri de opinie, etc.).

- Asigura transparenta institutiei, cat si a deciziilor luate de aceasta si a dezvoltarii
ei (exemplu: publica rapoarte anuale, tine conferinte de presa si posteaza
informari pe pagina de web).

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.4.2

PUNCTE TARI pentru Colaborarea cu cetatenii si cu organizatiile societatii civile

Pas 2.4.2

DOMENII DE IMBUNATATIT pentru Colaborarea cu cetatenii si cu organizatiile societatii civile

Pas 3.4.2

ACTIUNI DE TMBUNATATIRE pentru Colaborarea cu cetatenii si cu organizatiile societatii civile

Pas 4.4.2

EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 4.2 (pentru Colaborarea cu cetatenii si cu organizatiile
societatii civile)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 1 orientativ)
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FAZA TABELUL 1 DE NOTARE PUNCTAJ
(factori determinanti) (conform Ghid
CAF)
Nu realizam activitati in acest domeniu, nu avem 0-10
informatii, sau informatiile detinute sunt
insuficiente
Plan Exista un plan de actiuni definit in acest scop 11 - 30
(planificare)
Do Exista un plan de actiuni si este pus in aplicare 31-50
(implementare)
Check Planul de actiuni este pus in aplicare si este 51-70
. monitorizat/verificat daca se urmeaza pasii corecti
(verificare)
Act Planul de actiuni este pus in aplicare si este 71-90
i monitorizat/verificat si pe baza
EHILE] verificarii/revizuirii se fac modificarile necesare
PDCA Definirea planului de actiuni, implementarea lui, 91 - 100
PIVA monitorizarea si ajustarea acestuia se face
( ) permanent. Institutia este intr-un ciclu de
imbunatatire continua pe aceasta tema.

Sub-criteriul 4.3: Gestionarea resurselor financiare

Pregatirea atenta a bugetului este primul pas in spre un management cost-eficient,
sustenabil si responsabil, integrand obiectivele financiare si non-financiare ale institutiei.
Sistemele de contabilitate detaliata si controalele interne sunt necesare pentru a
monitoriza continu eficienta deciziilor financiare luate in drumul institutiei spre atingerea
obiectivelor.

Nevoia de a genera noi resurse financiare este din ce in ce mai relevanta pentru institutii,
in ciuda libertatii lor de a aloca sau realoca fondurile limitate ce le-au fost puse la
dispozitie.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 4.3, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:
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- Asigura rezistenta financiara a institutiei prin planificari pe termen lung ale
bugetului, analize de risc asupra deciziilor financiare

- Implementeaza bugete pe baza de performanta (integrarea indicilor de
performanta in documentele de buget)

- Foloseste sisteme eficiente de contabilitate, de control al resurselor si de evaluare
a deciziilor

- Monitorizeaza efectele pe care le are bugetul in creerea de diversitate si egalitate
de sanse in candrul institutiei

- Deleaga si descentralizeaza responsabilitatile financiare, controlul de la centru
servind ca element de echilibru

- Asigura transparenta financiara si bugetara si publica informatiile despre buget
intr-o maniera usor de inteles de catre cetatean

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.4.3

PUNCTE TARI privind Gestionarea finantelor

Pas 2.4.3
DOMENII DE IMBUNATATIT pentru Gestionarea finantelor

Pas 3.4.3
ACTIUNI DE TMBUNATATIRE pentru Gestionarea finantelor

Pas 4.4.3
EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 4.3 (pentru Gestionarea finantelor)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 1 orientativ)

FAZA TABELUL 1 DE NOTARE PUNCTAJ
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(factori determinanti) (conform Ghid
CAF)
Nu realizam activitati in acest domeniu, nu avem 0-10
informatii, sau informatiile detinute sunt
insuficiente
Plan Exista un plan de actiuni definit in acest scop 11-30
(planificare)
Do Exista un plan de actiuni si este pus in aplicare 31-50
(implementare)
Check Planul de actiuni este pus in aplicare si este 51-70
» monitorizat/verificat daca se urmeaza pasii corecti
(verificare)
Act Planul de actiuni este pus in aplicare si este 71-90
ti monitorizat/verificat si pe baza
IS, verificarii/revizuirii se fac modificarile necesare
PDCA Definirea planului de actiuni, implementarea lui, 91 - 100
PIVA monitorizarea si ajustarea acestuia se face
( ) permanent. Institutia este intr-un ciclu de
imbunatatire continua pe aceasta tema.

Sub-criteriul 4.4: Gestionarea informatiilor si cunostintelor

Principala forta a unei institutii sunt abilitatile, cunostintele si competentele ce se
regasesc in ea. Orice institutie trebuie sa aiba ca scop informarea corecta a oamenilor ce
lucreaza in ea, la momentul potrivit si incurajarea lor sa utilizeze noile informatii si
cunostinte. Pentru asta este necesara o cultura organizationala deschisa spre comunicare,
bazata pe invatare, unde transferul constant de informatii dintre oameni este un factor
cheie.

Institutiile publice de succes creeaza sisteme de imbunatatire a cunostintelor folosind
avantajele digitalizarii pentru pentru a face respectivele cunostinte disponibile intregii
resurse umane, dar si stakeholderilor.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 4.4, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:

- Monitorizeaza informatiile si cunostintele existente in cadrul organizatiei
asigurand pertinenta, exactitatea, fiabiliatea si securitatea acestora.
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- Asigura accesul stakeholderilor la informatii relevante si schimbul de informatii
pertinente cu acestia. Prezinta informatiile si datele intr-o forma accesibila si
atractiva (,,user-friendly”).

- Se asigura, pe cat posibil, ca informatiile si cunostintele cheie de care dispun
angajatii sunt pastrate si folosite de catre institutie si dupa ce acestia parasesc
institutia.

- Creeaza un mediu de invatare prin procese si sisteme de management, stocare si
analiza a informatiilor si a cunostintelor, pentru a spori rezistenta si flexibilitatea
institutiei

- Se foloseste de transformarile din era digitala pentru a creste know-how-ul in
interiorul institutiei si a spori abilitatile digitale ale angajatilor

- Creeaza retele de invatare si colaborare cu mediul extern, menite sa furnizeze
informatii si idei creative

- Creeaza canale interne prin care este asigurat accesul tuturor angajatilor la
informatiile relevante sarcinii lor si accesul la know-how

- Tncurajeaza transferul de informatii si cunostinte intre colegii de institutie

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.4.4

PUNCTE TARI privind Gestionarea informatiilor si cunostintelor

Pas 2.4.4
DOMENII DE IMBUNATATIT pentru Gestionarea informatiilor si cunostintelor

Pas 3.4.4
ACTIUNI DE IMBUNATATIRE pentru Gestionarea informatiilor si cunostintelor

Pas 4.4.4
EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 4.4 (pentru Gestionarea informatiilor si cunostintelor)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 1 orientativ)
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FAZA TABELUL 1 DE NOTARE PUNCTAJ
(factori determinanti) (conform Ghid
CAF)
Nu realizam activitati in acest domeniu, nu avem 0-10
informatii, sau informatiile detinute sunt
insuficiente
Plan Exista un plan de actiuni definit in acest scop 11 - 30
(planificare)
Do Exista un plan de actiuni si este pus in aplicare 31-50
(implementare)
Check Planul de actiuni este pus in aplicare si este 51-70
» monitorizat/verificat daca se urmeaza pasii corecti
(verificare)
Act Planul de actiuni este pus in aplicare si este 71-90
ti monitorizat/verificat si pe baza
LIS verificarii/revizuirii se fac modificarile necesare
PDCA Definirea planului de actiuni, implementarea lui, 91 - 100
PIVA monitorizarea si ajustarea acestuia se face
( ) permanent. Institutia este intr-un ciclu de
imbunatatire continua pe aceasta tema.

Sub-criteriul 4.5: Gestionarea resurselor tehnologice

Tehnologia informatiei si a comunicatiilor (TIC) si alte politici tehnologice ale institutiei
trebuie gestionate astfel incat sa sprijine obiectivele strategice si operationale ale institutiei
intr-un mod durabil. Atunci cand sunt gestionate in mod strategic, ele pot fi parghii
importante pentru imbunatatirea performantelor institutiilor din sectorul public si
dezvoltarea e-guvernarii. Procesele cheie pot fi mult imbunatatite prin introducerea
tehnologiilor adecvate intr-o maniera potrivita. Prin furnizarea de servicii electronice (e-
servicii) acestea pot deveni mai accesibile pentru beneficiari si pot reduce considerabil
povara lor administrativa. Tn cadrul administratiei publice, solutiile inteligente din domeniul
TIC pot permite o utilizare mai eficienta a resurselor.

Totodata, institutiile publice au responsabilitatea de a asigura un echilibru intre accesul liber
la date al cetateanului si protectia datelor cu caracter privat.
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EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 4.5, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:

- Implementeaza o politica integrata de gestiune a resurselor tehnologice in
Identifica si utilizeaza noile tehnologii (big data, automatizare, robotica,
inteligenta artificiala, sisteme de analiza a datelor, etc) relevante pentru scopul
institutiei implementand aplicatii de acces liber la informatii publice acolo unde
este necesar

- Foloseste tehnologia in scopul sporirii creativitatii, inovarii si participarii (folosind
instrumente de tipul data cloud, etc)

- Analizeaza cum poate utiliza instrumentele TIC pentru a oferi servicii online,
interne si externe, de o calitate mai sporita, ce intalnesc asteptarile si nevoile
tuturor partilor interesate

- la actiuni concrete pentru a implementa protectia datelor cu caracter personal;
pune in aplicare rigorile GDPR

- lain calcul impactul socio-economic si de mediu al utilizarii TIC (de exemplu lipsa
accesului la informatii al beneficiarilor lipsiti de tehnologie)

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.4.5

PUNCTE TARI privind Gestionarea resurselor tehnologice

Pas 2.4.5
DOMENII DE TMBUNZ\TZ\TIT pentru Gestionarea resurselor tehnologice

Pas 3.4.5
ACTIUNI DE TMBUNATATIRE pentru Gestionarea resurselor tehnologice

Pas 4.4.5
EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 4.5 (pentru Gestionarea resurselor tehnologice)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 1 orientativ)

———————————————— ) B .

WWW.poca.ro
75



PCCA -
** * ** Programul Operational Capacitate Administrativa J
UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferental o0z
FAZA TABELUL1 DE NOTARE PUNCTAJ
(factori determinanti) (conform Ghid
CAF)
Nu realizam activitati in acest domeniu, nu avem 0-10
informatii, sau informatiile detinute sunt
insuficiente
Plan Exista un plan de actiuni definit in acest scop 11 - 30
(planificare)
Do Exista un plan de actiuni si este pus in aplicare 31-50
(implementare)
Check Planul de actiuni este pus in aplicare si este 51-70
» monitorizat/verificat daca se urmeaza pasii corecti
(verificare)
Act Planul de actiuni este pus in aplicare si este 71-90
ti monitorizat/verificat si pe baza
LIS verificarii/revizuirii se fac modificarile necesare
PDCA Definirea planului de actiuni, implementarea lui, 91 - 100
PIVA monitorizarea si ajustarea acestuia se face
( ) permanent. Institutia este intr-un ciclu de
imbunatatire continua pe aceasta tema.

Sub-criteriul 4.6: Gestionarea imobilelor, spatiilor, echipamentelor si a materialelor

Institutiile publice trebuie sa evalueze la intervale regulate starea infrastructurii pe care o
au la dispozitie. Infrastructura disponibila trebuie gestionata intr-un mod eficient si durabil,
astfel incat sa raspunda nevoilor cetatenilor/beneficiarilor si sa sprijine conditiile de lucru
ale personalului.

Sustenabilitatea materialelor utilizate in institutie si impactul asupra mediului sunt de
asemenea, factori esentiali de succes pentru acest subcriteriu, precum si pentru
responsabilitatea sociald a institutiei. In masura egald, institutiile trebuie s& asigure conditii
de siguranta ce nu pun in primejdie sanatatea la locul de munca.
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EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 4.6, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:

- Asigura o gestionare corecta, fara riscuri pentru siguranta muncii, eficienta si
ergonomica a birourilor (de exemplu: birouri tip spatiu deschis, birouri
individuale, birouri utilate) si a echipamentelor tehnice (de exemplu: numar de
computere individuale si de copiatoare pe serviciu) ludnd in considerare
obiectivele strategice si operationale, accesibilitatea prin transportul in comun,
nevoile angajatilor, cultura locala si constrangerile fizice.

- Asigura accesul fizic adecvat in cladiri in concordanta cu nevoile si asteptarile
angajatilor si ale cetatenilor/clienti (de exemplu: spatiu de parcare pentru
persoanele cu dezabilitati).

- Dezvolta o politica integrata de gestiune a echipamentelor care prevede modul in
care acestea vor fi reciclate sau eliminate (de exemplu: prin gestiune directa sau
prin contractare de servicii).

- Se asigura ca resursele institutiei pot aduce valoare adaugata pentru public (prin
a le pune la dispozitia comunitatii locale, spre exemplu)

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.4.6

PUNCTE TARI privind Gestionarea imobilelor, spatiilor, echipamentelor si a materialelor

Pas 2.4.6

DOMENII DE TMBUNATATIT pentru Gestionarea imobilelor, spatiilor, echipamentelor si a
materialelor

Pas 3.4.6

ACTIUNI DE TMBUN]\TATIRE pentru Gestionarea imobilelor, spatiilor, echipamentelor si a
materialelor

Pas 4.4.6

EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 4.6 (pentru Gestionarea imobilelor, spatiilor,
echipamentelor si a materialelor)
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Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 1 orientativ)

FAZA TABELUL 1 DE NOTARE PUNCTAJ
(factori determinanti) (conform Ghid
CAF)
Nu realizam activitati in acest domeniu, nu avem 0-10
informatii, sau informatiile detinute sunt
insuficiente
Plan Exista un plan de actiuni definit in acest scop 11-30
(planificare)
Do Exista un plan de actiuni si este pus in aplicare 31-50
(implementare)
Check Planul de actiuni este pus in aplicare si este 51-70
. monitorizat/verificat daca se urmeaza pasii corecti
(verificare) ’ ’
Act Planul de actiuni este pus in aplicare si este 71-90
. monitorizat/verificat si pe baza
(acfiune) verificarii/revizuirii se fac modificarile necesare
PDCA Definirea planului de actiuni, implementarea lui, 91 - 100
(PIVA) monitorizarea si ajustarea acestuia se face

permanent. Institutia este intr-un ciclu de
imbunatatire continua pe aceasta tema.

Criteriul 5: PROCESE

Fiecare institutie functioneaza pe baza de procese, fiecare proces fiind un set organizat de
activitati inter-conexe care transforma intr-un mod eficient resursele (intrari) in rezultate,
materializate in servicii sau produse.

Se pot distinge trei tipuri de procese care fac ca o institutie sa functioneze eficient, functie
si de calitatea interactivitatii:

- procese de baza, in concordanta cu misiunea si strategia institutiei, esentiale pentru
livrarea de produse sau servicii;
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- procesele de management, care conduc institutia; si
- procesele de sprijin, care furnizeaza resurselor necesare.

CAF evalueaza doar procesele-cheie dintre aceste trei tipuri de procese, si anume cele care
contribuie efectiv la realizarea misiunii si strategiei institutiei.

Criteriul 5 se refera in special la procesele de baza ale institutiei, in timp ce criteriile 1 si 2
se ocupa de procesele de management, criteriile 3 si 4 la procesele de sprijin. Pentru
unitatile orizontale, cum ar fi unitatea strategica, departamentele de resurse umane si
financiare, activitatile lor de gestionare sau de sprijin sunt, desigur, parte a proceselor lor
de baza.

O institutie eficace si eficienta identifica procesele sale principale necesare pentru a furniza
serviciile si produsele, tinand cont de asteptarile cetatenilor / clientilor si ale altor parti
interesate, in conformitate cu misiunea si strategia sa.

Natura acestor procese de baza in cadrul organizatiilor de servicii publice poate varia foarte
mult, de la activitati relativ abstracte, cum ar fi sprijinul pentru dezvoltarea politicilor sau
reglementarea activitatilor economice, la activitatile foarte concrete de furnizare a
serviciilor.

Necesitatea de a genera o plusvaloare crescanda pentru cetatenii / clientii sai si alte parti
interesate si pentru a spori eficienta sunt doua dintre principalele motoare ale dezvoltarii si
inovarii proceselor. Implicarea crescanda a cetateanului / clientului in administratia publica,
asa cum este descrisa in introducerea subcriteriului 4.2 stimuleaza institutiile sa-si
imbunatateasca continuu procesele, profitand de schimbarea mediului in multe domenii, cum
ar fi tehnologia, economia si populatia.

Luati in considerare ceea ce face institutia pentru....

Sub-criteriul 5.1: Proiectarea si gestionarea proceselor pentru cresterea valorii pentru
cetateni si clienti

Acest sub-criteriu analizeaza modul in care procesele sustin obiectivele strategice si
operationale ale organizatiei si modul in care sunt identificate, proiectate, gestionate si
inovate. Modul in care managerii si angajatii din cadrul institutiei, precum si diferitii actori
externi implicati in procesele de proiectare, management si inovare sunt foarte relevanti
pentru calitatea proceselor si trebuie sa fie analizati cu atentie.

Generarea de procese in jurul nevoilor beneficiarilor necesita ca institutia sa fie flexibila, sa
analizeze sistematic respectivele nevoi si sa monitorizeze in mod constant eficienta si
eficacitatea proceselor, prin tehnici precum metodologia de tip lean.
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EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 5.1, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:

- Desemneaza responsabilii proceselor (persoanele care controleaza toate etapele
unui proces) si le defineste responsabilitatile.

- Analizeaza si evalueaza procesele, riscurile si factorii-cheie de succes, luand in
considerare obiectivele institutiei si schimbarile din mediul intern si extern.

- Se asigura ca procesele sprijina obiectivele strategice, ca sunt planificate si
gestionate pentru atingerea tintelor stabilite.

- Simplifica procesele in mod regulat, propunand modificari ale reglementarilor
legale, daca acest lucru este necesar.

- Generarea de procese in jurul nevoilor beneficiarilor pentru a asigura
flexibilitatea institutiei. ldentificarea si documentarea de procese la intervale
regulate.

- Potrivirea proceselor in mod regulat la nevoile si asteptarile stakeholderilor si ale
angajatilor.

- Proiectarea si implementarea unui sistem pentru a administra procesele ce au
legatura cu digitalizarea, gestionarea datelor informatice si liberul acces la
informatii.

- Ajuta la inovarea proceselor, acordand atentie la bune practici nationale si
internationale in care sunt implicati stakeholderi relevanti.

- Revizuieste si imbunatateste procesele pentru a asigura protectia datelor cu
caracter personal (adera la rigorile GDPR).

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.5.1

PUNCTE TARI privind Proiectarea si gestionarea proceselor pentru cresterea valorii pentru
cetateni si clienti

Pas 2.5.1

DOMENII DE TMBUNAT]\TIT pentru Proiectarea si gestionarea proceselor pentru cresterea
valorii pentru cetateni si clienti

Pas 3.5.1

ACTIUNI DE IMBUNATATIRE pentru Proiectarea si gestionarea proceselor pentru cresterea
valorii pentru cetateni si clienti
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Pas 4.5.1

EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 5.1 (pentu Proiectarea si gestionarea proceselor
pentru cresterea valorii pentru cetateni si clienti)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 1 orientativ)

FAZA TABELUL 1 DE NOTARE PUNCTAJ
(factori determinanti) (conform Ghid
CAF)
Nu realizam activitati in acest domeniu, nu avem 0-10
informatii, sau informatiile detinute sunt
insuficiente
Plan Exista un plan de actiuni definit in acest scop 11 - 30
(planificare)
Do Exista un plan de actiuni si este pus in aplicare 31-50
(implementare)
Check Planul de actiuni este pus in aplicare si este 51-70
. monitorizat/verificat daca se urmeaza pasii corecti
(verificare) ’ ’
Act Planul de actiuni este pus in aplicare si este 71-90
- monitorizat/verificat si pe baza
IS, verificarii/revizuirii se fac modificarile necesare
PDCA Definirea planului de actiuni, implementarea lui, 91 - 100
(PIVA) monitorizarea si ajustarea acestuia se face

permanent. Institutia este intr-un ciclu de
imbunatatire continua pe aceasta tema.

Sub-criteriul 5.2: Furnizarea de produse si servicii pentru clienti, cetateni, parti
interesate si societate

Sub-criteriul 5.2 evalueaza modul in care institutia isi dezvolta si furnizeaza serviciile /
produsele pentru a satisface nevoile cetatenilor / clientilor prin implicarea acestora.
Bazandu-se pe expertiza si creativitatea cetatenilor si a societatii civile, va promova un
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sector public eficace, eficient si inovator, furnizand servicii publice adecvate la un cost
echitabil.

Pentru a imbunatatii calitatea serviciilor si a produselor, impicarea cetatenilor / clientilor
se pote realiza pe trei niveluri:

- prin implicarea cetatenilor / clientilor reprezentativi, a asociatiilor sau a grupurilor
ad-hoc ale cetatenilor in conceperea si evaluarea serviciilor si produselor institutiilor
(codificare, coevaluare);

- prin imputernicirea cetatenilor / clientilor in decizia privind tipul de servicii si
produse care urmeaza sa fie livrate (codecizie);

- prin colaborarea cu cetatenii / clientii in implementarea serviciilor si produselor sau
prin imputernicirea cetatenilor / clientilor in realizarea serviciilor si a produselor in
sine (co-productie).

Serviciile de co-productie sporesc sustenabilitatea calitatii deoarece productia devine co-
proprietara si deoarece modul de productie devine mai vizibil, mai usor de inteles si prin
urmare, mai legitim si satisfacator.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 5.2, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:

- Implica cetatenii/clienti in furnizarea serviciilor si ii pregateste pe acestia si pe
angajatii institutiei pentru noul tip de relatie si de roluri.

- Asigura o informare adaptata si corecta pentru a sprijini cetatenii/clienti, cat si
pentru a-i informa cu privire la schimbarile implementate.

- Asigura accesibilitatea serviciilor si a informatiei (de exemplu: printr-un program
flexibil de lucru cu publicul, prin documentele existente pe suport de hartie, in
format electronic, in limba/limbile necesare, prin utilizarea de postere, brosuri,
panouri de informare audio si/sau cu alfabet Braille, a unui site internet).

- Utilizeaza sondaje, mijloace de management al plangerilor si alte forme de
feedback pentru a identifica pontentiale solutii in optimizarea proceselor,
produselor si serviciilor livrate.

- Identifica si proiecteaza serviciile si produsele oferite de institutie si
administreaza in mod activ intregul ciclu al vietii acestora, inclusiv reciclarea si
reutilizarea.

- Foloseste metode inovative pentru a creea servicii orientate catre cetateni si
cerute de acestia, focusandu-se pe folosirea principiului ,,once-only” (beneficiarii
trebuie sa ofere datele lor personale institutiei o singura data).

VA RUGAM SA COMPLETATI!
Pas 1.5.2

PUNCTE TARI privind Furnizarea de produse si servicii pentru clienti, cetateni, parti interesate
si societate
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Pas 2.5.2

DOMENII DE TMBUNATATIT pentru Furnizarea de produse si servicii pentru clienti, cetateni,
parti interesate si societate

Pas 3.5.2

ACTIUNI DE IMBUNATATIRE pentru Furnizarea de produse si servicii pentru clienti, cetateni,
parti interesate si societate

Pas 4.5.2

EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 5.2 (pentru Furnizarea de produse si servicii pentru
clienti, cetateni, parti interesate si societate)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 1 orientativ)

FAZA TABELUL 1 DE NOTARE PUNCTAJ
(factori determinanti) (conform Ghid
CAF)
Nu realizam activitati in acest domeniu, nu avem 0-10
informatii, sau informatiile detinute sunt
insuficiente
Plan Exista un plan de actiuni definit in acest scop 11 - 30

(planificare)

Do Exista un plan de actiuni si este pus in aplicare 31-50
(implementare)
Check Planul de actiuni este pus in aplicare si este 51-70
ifi monitorizat/verificat daca se urmeaza pasii
(verificare) corecti

—————————————— ) B .

WWW.poca.ro
83



PCCA
* *
A -
* *
ki Programul Operational Capacitate Administrativa st { wral
UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! nstrumsnts Siructurals
Act Planul de actiuni este pus in aplicare si este 71-90
ti monitorizat/verificat si pe baza
(acfiune) verificarii/revizuirii se fac modificarile necesare
PDCA Definirea planului de actiuni, implementarea lui, 91 - 100
(PIVA) monitorizarea si ajustarea acestuia se face

permanent. Institutia este intr-un ciclu de
imbunatatire continua pe aceasta tema.

Sub-criteriul 5.3: Coordonarea proceselor din cadrul institutiei si cu alte organizatii
relevante

Acest sub-criteriu evalueaza cat de bine sunt coordonate procesele din cadrul institutiei cu
procesele altor organizatii care functioneaza in cadrul aceluiasi lant/retea de servicii.

Eficienta institutiilor publice depinde in mare masura de modul in care acestea colaboreaza
cu celelalte institutii, cu care ele formeaza un fel de lant de livrare a serviciilor, orientate
spre un rezultat comun.

Procesele functionale incrucisate sunt comune in administratia publica. Este vital sa se
integreze cu succes gestionarea acestor procese, deoarece eficacitatea si eficienta
proceselor depind in mare masura de aceasta integrare.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 5.3, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:

- Identifica reteaua de furnizare de servicii in cadrul careia institutia participa si
partenerii sai.

- Coordoneaza procesele si initiaza parteneriate-cheie cu sectorul privat, public si
cu sectorul ONG. Ajunge la acord cu acestia pe standarde comune, lanturi de
livrare, si facilitare de date inter-organizationala.

- Creeaza o cultura de lucru care depaseste granitele managementului de proces si
gandirea la nivel de compartiment de sine statator, coordonand procesele de la
nivelul organizatiei sau dezvoltand procese interorganizationale (de exemplu,
derularea unei autoevaluari la nivelul intregii institutii, mai degraba o
autoevaluare pe compartimente).

- Implica angajatii, stakeholderii si beneficiarii in colaborari ce depasesc granitele
institutionale.

- Se foloseste de parteneriatele la diferite nivele guvernamentale (local, judetean,
legislativ, etc) pentru o livrare mai bine coordonata a serviciilor.

VA RUGAM SA COMPLETATI!
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Pas 1.5.3

PUNCTE TARI privind Coordonarea proceselor din cadrul institutiei si cu alte organizatii
relevante

Pas 2.5.3

DOMENII DE TMBUNATATIT pentru Coordonarea proceselor din cadrul institutiei si cu alte
organizatii relevante

Pas 3.5.3

ACTIUNI DE TMBUNATATIRE pentru Coordonarea proceselor din cadrul institutiei si cu alte
organizatii relevante

Pas 4.5.3

EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 5.3 (pentru Coordonarea proceselor din cadrul
institutiei si cu alte organizatii relevante)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 1 orientativ)

FAZA TABELUL 1 DE NOTARE PUNCTAJ
(factori determinanti) (conform Ghid
CAF)

Nu realizam activitati in acest domeniu, nu avem 0-10
informatii, sau informatiile detinute sunt
insuficiente

Plan Exista un plan de actiuni definit in acest scop 11 - 30

(planificare)
Do Exista un plan de actiuni si este pus in aplicare 31-50
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(implementare)
Check Planul de actiuni este pus in aplicare si este 51-70
ifi monitorizat/verificat daca se urmeaza pasii
(verificare) corecti
Act Planul de actiuni este pus in aplicare si este 71-90
ti monitorizat/verificat si pe baza
EEIRE), verificarii/revizuirii se fac modificarile necesare
PDCA Definirea planului de actiuni, implementarea lui, 91 - 100
PIVA monitorizarea si ajustarea acestuia se face
( ) permanent. Institutia este intr-un ciclu de
imbunatatire continua pe aceasta tema.

IV. EVALUARE CRITERIl “REZULTATE”

Criteriul 6: Rezultate orientate catre cetateni / clienti

Termenul cetatean / client reflecta relatia complexa dintre administratie si publicul sau.
Persoana careia i se adreseaza serviciile este cetateanul, membru al unei societati
democratice cu drepturi si indatoriri (de exemplu, contribuabil, actor politic etc.). De
asemenea, persoana ar trebui sa fie considerata client, nu numai in contextul prestarii
serviciilor in care isi asuma pozitia de beneficiar al serviciilor, ci si intr-un context in care
trebuie sa-si indeplineasca atributiile (contributii sau plata amenzilor) are dreptul de a fi
tratat cu corectitudine si curtoazie fara a neglija interesele institutiei. Deoarece cele doua
aspecte nu pot fi intotdeauna clar separate, aceasta relatie complexa va fi descrisa ca o relatie
cetatean / client.

Cetatenii / clientii sunt destinatarii sau beneficiarii activitatii, produselor sau serviciilor
institutiilor din sectorul public. Cetatenii / clientii trebuie sa fie definiti, dar nu neaparat sa
se limiteze doar la interpretarea ca sunt utilizatorii principali ai serviciilor furnizate.

Criteriul 6 descrie rezultatele pe care institutia le obtine in legatura cu nivelul de satisfactie
al cetatenilor / clientilor sai in raport cu institutia si cu produsele sau serviciile pe care aceasta
le ofera. CAF face diferensa intre perceptie si rezultatele performantei. Este important ca
toate tipurile de institutii din sectorul public sa masoare direct satisfactia cetatenilor /
clientilor lor (rezultatele perceptiei). Mai mult, rezultatele performantei trebuie masurate.
Aici sunt colectate informatii suplimentare despre satisfactia cetatenilor si a clientilor prin
masurarea indicatorilor interni. Preocuparea pentru imbunatatirea rezultatelor privind
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indicatorii interni ar trebui sa conduca la un grad mai mare de satisfactie al clientilor /
cetatenilor.

Luati in considerare cum a reusit institutia sa raspunda nevoilor si asteptarilor
clientilor si cetatenilor prin rezultatele ...

Sub-criteriul 6.1: Rezultatele masurarii satisfactiei cetatenilor/clienti

Masurarea directa a gradului de satisfactie sau perceptiei a cetatenilor si a clientilor are o
importanta esentiala. Masurarea perceptiei cetatenilor si a clientilor inseamna a le solicita
direct si de a obtine feedback direct si informatii despre diferite aspecte ale performantei
organizatiei. in conformitate cu principiul managementului bazat pe dovezi, organizatia nu
face presupuneri privind nivelul de satisfactie; in schimb, informatiile directe din partea
clientului / cetateanului ofera ele insele informatii obiective.

in cele mai multe cazuri, acest lucru se realizeaza prin sondaje ale clientilor sau ale
cetatenilor. Se utilizeaza, de asemenea, instrumente complementare, cum ar fi focus
grupurile sau liste de utilizatori. Acest sub-criteriu evalueaza daca institutia efectueaza aceste
masuratori si prezinta rezultatele acestor masuratori.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 6.1, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare - Rezultatele masuratorilor privind gradul de
satisfactie:

- Rezultate privind imaginea de ansamblu a institutiei (de exemplu: egalitate de
tratament si relatii de amabilitate; flexibilitate si capacitatea de a propune solutii
individualizate).

- Rezultate privind implicarea si participarea cetatenilor/clienti.

- Rezultate privind accesibilitatea (de exemplu: programul de lucru, ghiseu unic).

- Rezultate privind produsele si serviciile (de exemplu: calitatea, fiabilitatea,
indeplinirea standardelor de calitate, timpul de procesare/executie calitatea
indrumarii oferite cetatenilor /clienti).

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.6.1

PUNCTE TARI privind Rezultatele masuratorilor privind gradul de satisfactie
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Pas 2.6.1
DOMENII DE TMBUNATATIT pentru Rezultatele masuratorilor privind gradul de satisfactie

Pas 3.6.1
ACTIUNI DE IMBUNATATIRE pentru Rezultatele masuratorilor privind gradul de satisfactie

Pas 4.6.1

EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 6.1 (Rezultatele masuritorilor privind gradul de
satisfactie)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 2 orientativ)

TABELUL 2 DE NOTARE PUNCTAJ

(rezultate) (conform

Ghid CAF)
Nu exista rezultate masurabile si/sau nu sunt disponibile informatii 0-10
Rezultatele sunt masurate si indica un trend negativ si/sau rezultatele 11 - 30

nu ating tintele/obiectivele relevante

Rezultatele indica o tendinta de stagnare si/sau cateva tinte/ obiective 31-50
relevante au fost atinse/indeplinite

Rezultatele indica tendinte de imbunatatire si/sau majoritatea tintelor/ 51-70
obiectivelor relevante au fost atinse/ sunt indeplinite

Rezultatele indica progrese majore si/sau toate tintele/obiectivele 71 -90
relevante au fost atinse/sunt indeplinite

Au fost obtinute/atinse rezultate excelente si sustinute. Toate tintele/ 91 - 100
obiectivele relevante sunt atinse/indeplinite. Au fost realizate comparatii
positive, pentru rezultatele cheie, cu institutii relevante

Pentru fiecare nivel, se poate lua in considerare fie tendinta inregistratd in realizarea
obiectivelor, fie indeplinirea acestora, sau ambele elemente
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Sub-criteriul 6.2: Indicatorii utilizati pentru masurarea rezultatelor privind gradul de
satisfactie a cetatenilor/clienti

Pe langa masuratorile directe ale perceptiei cetatenilor si a clientilor, calitatea serviciilor
furnizate cetatenilor si clientilor poate fi masurata prin indicatori interni. Aici sunt utilizate
rezultate masurabile ale indicatorilor de management intern (de exemplu, timpul de
procesare, timpul de asteptare, numarul plangerilor).

Pe baza acestor masuratori se pot invata lectii despre calitatea serviciului de furnizare a
serviciilor si bunurilor. CAF ofera o privire de ansamblu a exemplelor de indicatori interni care
masoara performanta pentru a raspunde nevoilor si asteptarilor clientilor si cetatenilor.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 6.2, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare :

Resultate cu privire la calitatea produselor si a serviciilor:

a. Timpul de asteptare (exemplu: timpul de procesare al serviciilor livrate)

b. Numarul si timpul de procesare al plangerilor si actiunile corective
implementate de institutie

c. Rezultatele masurilor de evaluare in ceea ce priveste erorile si comformarea cu
standardele de calitate

d. Respectarea standardelor de servicii publicate

Rezultate cu privire la transparenta, accesibilitate si integritate:

. Numarul de canale de comunicare utilizate, incluzand social-media
Accesibilitatea si acuratetea informatiilor

Accesibilitatea obiectivelor de performanta si a rezultatelor institutiei
Amploarea de transparenta a datelor cu caracter public

= o

=0

Rezultate cu privire la implicarea stakeholderilor si a inovarii:

i. Masura in care sunt implicati stakeholderii in proiectarea si livrarea serviciilor
sau produselor; gradul de implicare a stakeholderilor in procesul de luare al
deciziei

j- Numarul de sugestii primite si implementate

Rezultate cu privire la digitalizare si proceduri de e-guvernare:

k. Amploare activitatilor de evaluare desfasurate impreuna cu stakeholderii,
pentru a monitoriza schimbarile de nevoi si gradul de satisfactie al acestora

1. Orele la care incep sa opereze diferite departamente (ce ofera diferite servicii)

m. Costul serviciilor

n. Accesibilitatea informatiilor privitoare la responsabilitatile mangementului
furnizorilor de diferite servicii
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VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.6.2

PUNCTE TARI privind Indicatorii utilizati pentru masurarea rezultatelor privind gradul de
satisfactie a cetatenilor/clienti

Pas 2.6.2

DOMENII DE IMBUNATATIT pentru Indicatorii utilizati pentru masurarea rezultatelor privind
gradul de satisfactie a cetatenilor/clienti

Pas 3.6.2

ACTIUNI DE TMBUNATATIRE pentru Indicatorii utilizati pentru masurarea rezultatelor privind
gradul de satisfactie a cetatenilor/clienti

Pas 4.6.2

EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 6.2 (Indicatorii utilizati pentru masurarea rezultatelor
privind gradul de satisfactie a cetatenilor/clienti).

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 2 orientativ)

TABELUL 2 DE NOTARE PUNCTAJ
(rezultate) (conform
Ghid CAF)
Nu exista rezultate masurabile si/sau nu sunt disponibile informatii 0-10
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Rezultatele sunt masurate si indica un trend negativ si/sau rezultatele 11 - 30
nu ating tintele/obiectivele relevante
Rezultatele indica o tendinta de stagnare si/sau cateva tinte/ obiective 31-50
relevante au fost atinse/indeplinite
Rezultatele indica tendinte de imbunatatire si/sau majoritatea tintelor/ 51-70

obiectivelor relevante au fost atinse/ sunt indeplinite

Rezultatele indica progrese majore si/sau toate tintele/obiectivele 71-90
relevante au fost atinse/sunt indeplinite

Au fost obtinute/atinse rezultate excelente si sustinute. Toate tintele/ 91 -100
obiectivele relevante sunt atinse/indeplinite. Au fost realizate comparatii
positive, pentru rezultatele cheie, cu institutii relevante

Pentru fiecare nivel, se poate lua in considerare fie tendinta inregistratd in realizarea
obiectivelor, fie indeplinirea acestora, sau ambele elemente

Rezultatele referitoare la angajati sunt rezultatele pe care institutia le obtine cu
competentele, motivatia, satisfactia, perceptia si performanta angajatilor sai. Criteriul face
distinctie intre doua tipuri de rezultate: pe de o parte, sunt realizate masuratori de perceptie
in care oamenii sunt rugati direct (de exemplu, prin chestionare, sondaje, focus grupuri,
evaluari, interviuri, consultarea reprezentantilor angajatilor) si, pe de alta parte, masuratori
ale performantei utilizate de institutia insasi pentru a monitoriza si a imbunatati satisfactia
personalului si rezultatele de performanta ale acestuia.

Luati in considerare cum a reusit institutia sa raspunda nevoilor si asteptarilor
angajatilor sai prin rezultatele ...

Sub-criteriul 7.1: Rezultatele masurarii satisfactiei si motivarii angajatilor

Sub-criteriul 7.1 evalueaza daca angajatii percep institutia ca un loc de munca atractiv si daca
sunt motivati in activitatea lor de zi cu zi sa munceaca la capacitate maxima pentru institutie.
Este important ca toate institutiile din sectorul public sa masoare sistematic perceptia
angajatilor asupra institutiei si a produselor si serviciilor pe care le ofera institutia.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 7.1, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de masurare a perceptiei:

Rezultate privind satisfactia si perceptia de ansamblu in ceea ce priveste:

a. Imaginea generala a institutiei si a performantei acesteia
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b. Implicarea angajatilor in mersul institutiei, in procesul de luare a deciziilor si in
activitatile de imbunatatire

c¢. Nivelul de constientizare al angajatilor cu privire la posibile conflicte de interes

si la importanta comportamentului etic si integru

Mecanismele de dialog, consultare si sondare sistematica a angajatilor

Gradul de responsabilitate sociala al institutiei

Gradul de deschidere al institutiei catre schimbare si inovare

Impactul digitalizarii asupra institutiei

Flexibilitatea institutionala

SR oo

Perceptia asupra managementului si a sistemelor de management:

i. Abilitatea managementului de a conduce institutia si a comunica eficient
deciziile
Proiectarea si managementul diverselor procese ale institutiei
Diviziunea muncii si sisteme de evaluare a angajatilor
Managementul cunostintelor
. Masurile de comunicare si informare interna
Gradul in care munca individuala si de echipa sunt recunoscute

PETFT

Perceptia asupra conditiilor de munca:

0. Cultura organizationala si atmosfera de munca din cadrul institutiei

p- Modul de abordare al unor probleme sociale (ex: nevoia de program flexibil,
protectia sanatatii, concedii maternale, etc)

q. Modul de acordare a oportunitatilor egale, echitatea tratamentului si
comportamentul etic in institutie

r. Facilitatile de care dispune locul de munca

Perceptia asupra dezvoltarii carierei si competentelor:

s. Dezvoltarea sistematica a carierei si a competentelor
t. Accesul la training-uri de calitate si la profesionisti ce pot ajut

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.7.1

PUNCTE TARI privind Rezultatele masurarii satisfactiei si motivarii angajatilor

Pas 2.7.1
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DOMENII DE TMBUNATATIT pentru Rezultatele masurarii satisfactiei si motivarii angajatilor

Pas 3.7.1

ACTIUNI DE IMBUNATATIRE pentru Rezultatele masurérii satisfactiei si motivarii angajatilor

Pas 4.7.1

EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 7.1 (Rezultatele masurarii satisfactiei si motivarii
angajatilor)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 2 orientativ)

TABELUL 2 DE NOTARE PUNCTAJ

(rezultate) (conform

Ghid CAF)
Nu exista rezultate masurabile si/sau nu sunt disponibile informatii 0-10
Rezultatele sunt masurate si indica un trend negativ si/sau rezultatele 11 - 30

nu ating tintele/obiectivele relevante

Rezultatele indica o tendinta de stagnare si/sau cateva tinte/ obiective 31-50
relevante au fost atinse/indeplinite

Rezultatele indica tendinte de imbunatatire si/sau majoritatea tintelor/ 51-70
obiectivelor relevante au fost atinse/ sunt indeplinite

Rezultatele indica progrese majore si/sau toate tintele/obiectivele 71-90
relevante au fost atinse/sunt indeplinite

Au fost obtinute/atinse rezultate excelente si sustinute. Toate tintele/ 91 -100
obiectivele relevante sunt atinse/indeplinite. Au fost realizate comparatii
positive, pentru rezultatele cheie, cu institutii relevante

Pentru fiecare nivel, se poate lua in considerare fie tendinta inregistratd in realizarea
obiectivelor, fie indeplinirea acestora, sau ambele elemente

Sub-criteriul 7.2: Indicatorii utilizati pentru masurarea rezultatelor privind gradul de
satisfactie al angajatilor
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Masuratorile de performanta cuprind indicatori de performanta interni care ii permit
organizatiei sa masoare rezultatele obtinute in ceea ce priveste comportamentul general al
angajatilor, performanta acestora, dezvoltarea abilitatilor, motivatia acestora si gradul lor de
implicare in institutie.

Astfel de rezultate includ, de obicei, masuratori interne ale comportamentului pe care
angajatii il manifesta in practica (de exemplu, concedii medicale, numarul plangerilor din
partea personalului, numarul de propuneri de inovare etc.)

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 7.2, pentru intelegerea
modului de abordare - Rezultate referitoare la:

Rezultate generale orientate catre angajati:

a. Indicatori cu privire la retentia, loialitatea si gradul de motivare al angajatilor
b. Nivelul de implicare in activitati de perfectionare

¢. Numarul de dileme etice raportate (ex: posibile conflicte de interes)

d. Frecventa participarii voluntare in contextul activitatilor de crestere a
responsabilitatii sociale

Indicatori cu privire la abilitatile angajatilor de a raspunde la nevoile cetatenilor
si beneficiarilor

e®

Rezultate cu privire la abilitati si performanta individuala

f. Indicatori cu privire la performanta individuala
Indicatori cu privire la folosirea tehnologiei digitale si a noilor instrumente de
comunicare

g
h. Indicatori cu privire la dezvoltarea abilitatilor si a training-urilor
i. Frecventa recunoasterii echipelor si a indivizilor

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.7.2

PUNCTE TARI privind Indicatorii utilizati pentru masurarea rezultatelor privind gradul de
satisfactie al angajatilor

Pas 2.7.2
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DOMENII DE TMBUNZ\TZ\TIT pentru Indicatorii utilizati pentru masurarea rezultatelor privind
gradul de satisfactie al angajatilor

Pas 3.7.2

ACTIUNI DE TMBUNZ\TZ\TIRE pentru Indicatorii utilizati pentru masurarea rezultatelor privind
gradul de satisfactie al angajatilor

Pas 4.7.2

EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 7.2 (Indicatorii utilizati pentru masurarea rezultatelor
privind gradul de satisfactie al angajatilor)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 2 orientativ)

TABELUL 2 DE NOTARE PUNCTAJ

(rezultate) (conform

Ghid CAF)
Nu exista rezultate masurabile si/sau nu sunt disponibile informatii 0-10
Rezultatele sunt masurate si indica un trend negativ si/sau 11 - 30

rezultatele nu ating tintele/obiectivele relevante

Rezultatele indica o tendinta de stagnare si/sau cateva tinte/ 31-50
obiective relevante au fost atinse/indeplinite

Rezultatele indica tendinte de imbunatatire si/sau majoritatea 51-70
tintelor/ obiectivelor relevante au fost atinse/ sunt indeplinite

Rezultatele indica progrese majore si/sau toate tintele/obiectivele 71 -90
relevante au fost atinse/sunt indeplinite

Au fost obtinute/atinse rezultate excelente si sustinute. Toate 91 -100
tintele/ obiectivele relevante sunt atinse/indeplinite. Au fost
realizate comparatii positive, pentru rezultatele cheie, cu institutii
relevante

Pentru fiecare nivel, se poate lua in considerare fie tendinta inregistratd in realizarea
obiectivelor, fie indeplinirea acestora, sau ambele elemente
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Principala misiune a unei instituitii publice este intotdeauna dedicata satisfacerii unei
categorii de nevoi si asteptari ale societatii. Dincolo de misiunea sa principala, o institutie
publica ar trebui sa adopte un comportament responsabil pentru a contribui la dezvoltarea
durabila si a componentelor sale economice, sociale si de mediu, legate de comunitatea
locala, nationala si internationala. Aceasta poate include abordarea si contributia
institutiei la calitatea vietii, protectia mediului, conservarea resurselor globale,
oportunitati egale de angajare, comportament etic, implicarea in comunitate si contributia
la dezvoltarea locala.

Caracteristica principala a responsabilitatii sociale este reprezentata de vointa institutiei,
pe de o parte, de a integra aspectele sociale si de mediu in consideratiile sale decizionale
(criteriul 2) si, pe de alta parte, de a putea raspunde pentru impactul pe care deciziile si
actiunile sale il au asupra socieetatii si a mediului. Responsabilitatea sociala ar trebui sa
faca parte integranta din strategia institutiei. Obiectivele strategice ar trebui verificate in
ceea ce priveste responsabilitatea sociala pentru a evita consecintele nedorite.

Performanta unei institutii fata de comunitatea in care opereaza (local, national sau
international) si impactul acesteia asupra mediului au devenit o componenta esentiala a
masurarii performantei sale globale. O institutie care isi exercita responsabilitatea sociala
va:

- Incerca sa-si imbunatateasca reputatia si imaginea fata de cetateni in ansamblu;

- Imbunatati capacitatea de a atrage si de a mentine angajatii si de a mentine
motivatia si angajamentul personalului sau;

- Imbunatati relatiile sale cu companii, alte organizatii publice, mass-media,
furnizori, cetateni / clienti si comunitatea in care functioneaza.

Masurile acopera atat masurile calitative / cantitative ale perceptiei (8.1), cat si indicatorii
cantitativi (8.2). Acestea pot fi legate de:

- comportamentul etic, democratic si participativ al organizatiei;
- durabilitatea mediului;
- calitatea vietii;

- impactul economic ca efect al comportamentelor organizationale.

Luati in considerare ceea ce realizeaza institutia in ceea ce priveste
responsabilitatea sociala a acesteia, prin rezultatele ...
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Sub-criteriul 8.1: Masuratori ale perceptiei

Masurarea perceptiei se concentreaza pe perceptia comunitatii asupra performantei
institutiei la nivel local, national sau international. Aceasta perceptie poate fi obtinuta prin
diferite surse, inclusiv sondaje, rapoarte, sedinte publice, ONG-uri, feedback direct din
partea partilor interesate si din vecinatate etc.

Perceptia ofera o indicatie a eficacitatii strategiilor sociale si de mediu. Aceasta include
viziunea privind transparenta, impactul asupra calitatii vietii si a calitatii democratiei,
viziunea asupra comportamentului etic in sprijinul cetatenilor, abordarea si rezultatele
privind problemele de mediu etc.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 8.1, pentru intelegerea
modului de abordare referitoare la:

- Impactul institutiei asupra vietii cetatenilor/beneficiarilor dincolo de granitele
misiunii institutionale

- Reputatia institutiei pe plan local, regional, national si international

- Impactul institutiei asupra dezvoltarii economice

- Impactul institutiei asupra mediului inconjurator si schimbarilor climatice

- Impactul institutiei asupra calitatii democratiei, transparentei, comportamentului
etic institutional, statului de drept si a deschiderii fata de cetatean

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.8.1

PUNCTE TARI pentru Masuratori ale perceptiei

Pas 2.8.1
DOMENII DE IMBUNATATIT pentru Masurétori ale perceptiei

Pas 3.8.1
ACTIUNI DE TMBUNATATIRE pentru Masuréatori ale perceptiei
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Pas 4.8.1
EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 8.1 (Masuratori ale perceptiei),

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 2 orientativ)

TABELUL 2 DE NOTARE PUNCTAJ

(rezultate) (conform

Ghid CAF)
Nu exista rezultate masurabile si/sau nu sunt disponibile informatii 0-10
Rezultatele sunt masurate si indica un trend negativ si/sau rezultatele 11 - 30

nu ating tintele/obiectivele relevante

Rezultatele indica o tendinta de stagnare si/sau cateva tinte/ 31-50
obiective relevante au fost atinse/indeplinite

Rezultatele indica tendinte de imbunatatire si/sau majoritatea 51-70
tintelor/ obiectivelor relevante au fost atinse/ sunt indeplinite

Rezultatele indica progrese majore si/sau toate tintele/obiectivele 71 -90
relevante au fost atinse/sunt indeplinite

Au fost obtinute/atinse rezultate excelente si sustinute. Toate tintele/ 91 -100
obiectivele relevante sunt atinse/indeplinite. Au fost realizate
comparatii positive, pentru rezultatele cheie, cu institutii relevante

Pentru fiecare nivel, se poate lua in considerare fie tendinta inregistratd in realizarea
obiectivelor, fie indeplinirea acestora, sau ambele elemente

Sub-criteriul 8.2: Indicatorii stabiliti de catre institutie pentru a masura rezultatele
privind societatea

Masuratorile de performanta se concentreaza pe masurile utilizate de institutie pentru a
monitoriza, intelege, anticipa si imbunatati performanta privind responsabilitatea sociala.
Ar trebui sa ofere o indicatie clara a eficacitatii abordarilor institutiei in ceea ce priveste
problemele societatii. Se pot lua in considerare comportamentul etic, initiativele si
rezultatele prevenirii riscurilor pentru sanatate, initiativele de schimb de cunostinte,
initiativele de conservare a resurselor si reducerea impactului asupra mediului etc.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 8.2, pentru intelegerea
modului de abordare referitoare la:
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- Activitatile institutiei pentru a utiliza in mod sustenabil resursele

- Frecventa comunicarii in relatie cu autoritatile, grupurile interesate si
reprezentantii comunitatii

- Gradul de acoperire in media (locala sau nationald) a institutiei; gradul de stiri
pozitive si negative

- Sustinerea acordata persoanelor defavorizate sau neprivilegiate

- Sustinerea acordata ca angajator pentru o politica de resurse umane ce include
persoanele ce apartin unei minoritati etnice sau unei categorii defavorizate

- Sustinerea acordata pentru proiecte internationale de dezvoltare

- Gradul de impartasire a know-how-ului, informatiilor si datelor cu toti
stakeholderii interesati

- Programe menite sa previna riscurile aduse sanatatii sau accidentele pentru
cetateni si beneficiari

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.8.2

PUNCTE TARI privind Indicatorii stabiliti de catre institutie pentru a masura rezultatele
privind societatea

Pas 2.8.2

DOMENII DE IMBUNATATIT pentru Indicatorii stabiliti de catre institutie pentru a masura
rezultatele privind societatea

Pas 3.8.2

ACTIUNI DE TMBUNATATIRE pentru Indicatorii stabiliti de catre institutie pentru a masura
rezultatele privind societatea

Pas 4.8.2

EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 8.2 (Indicatorii stabiliti de catre institutie pentru a
masura rezultatele privind societatea),

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 2 orientativ)
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TABELUL 2 DE NOTARE PUNCTAJ
(rezultate) (conform
Ghid CAF)
Nu exista rezultate masurabile si/sau nu sunt disponibile informatii 0-10
Rezultatele sunt masurate si indica un trend negativ si/sau rezultatele 11 - 30
nu ating tintele/obiectivele relevante
Rezultatele indica o tendinta de stagnare si/sau cateva tinte/ 31-50
obiective relevante au fost atinse/indeplinite
Rezultatele indica tendinte de imbunatatire si/sau majoritatea 51-70
tintelor/ obiectivelor relevante au fost atinse/ sunt indeplinite
Rezultatele indica progrese majore si/sau toate tintele/obiectivele 71 -90
relevante au fost atinse/sunt indeplinite
Au fost obtinute/atinse rezultate excelente si sustinute. Toate tintele/ 91 - 100
obiectivele relevante sunt atinse/indeplinite. Au fost realizate
comparatii positive, pentru rezultatele cheie, cu institutii relevante

Pentru fiecare nivel, se poate lua in considerare fie tendinta inregistratd in realizarea
obiectivelor, fie indeplinirea acestora, sau ambele elemente

Criteriul “Rezultate cheie referitoare la performanta institutiei” se refera la tot ceea ce
institutia considera ca realizari esentiale si masurabile pentru succesul institutiei pe termen
scurt si lung. Rezultatele cheie referitoare la performanta reprezinta masura in care
politicile si procesele puse in practica de institutie au permis realizarea scopurilor si
obiectivelor asumate in misiunea, viziunea si planul institutiei, inclusiv a scopurilor specific
determinate de nivelul politic. Criteriul 9 se concentreaza pe capacitatile institutiei de a
realiza aceste rezultate cheie referitoatre la performantele institutiei.

Rezultatele cheie referitoatre la performantele institutiei pot fi impartite in:

1. Rezultate externe: rezultatele si efecte cu privire la scopuri, concentrandu-se
pe legatura cu / intre

- misiunea si viziunea (Criteriul 1),
- strategia si planificarea (Criteriul 2),

- procesele (Criteriul 5) si
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- rezultatele obtinute pentru partile interesate externe.
2. Rezultate interne: nivelul de eficienta atins, concentrandu-se pe legatura cu
- angajatii (Criteriul 3),
- parteneriatele si resursele (Criteriul 4) si
- procesele (Criteriul 5) si

- rezultatele obtinute de institutie in atingerea excelentei.

Luati in considerare dovezile obiectivelor realizate de institutie in legaturad cu .....

Sub-criteriul 9.1: Rezultate externe: rezultate si valoare publica

Rezultatele externe reprezinta masura eficacitatii strategiei institutiei in termeni de
satisfacere a nevoilor si asteptarilor cetatenilor (partilor interesate), in acord cu misiunea
si viziunea institutiei. Fiecare institutie publica ar trebui sa evalueze in ce masura
obiectivele sale cheie, asa cum sunt definite in strategie, sunt atinse pentru a avea
capacitatea de a-si imbunatati performanta in mod eficient. Obiectivele se masoara in
termeni de rezultate - servicii si produse, iar rezultatele se masoara in termeni de impact
a principalelor activitati ale institutiei asupra partilor interesate si asupra comunitatii in
general.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 9.1, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:

- Rezultatele inspectiilor si ale actiunilor de audit.

- Rezultatele activitatilor de bench-marking/bench-learning.

- Cantitatea si calitatea serviciilor si produselor furnizate

- Efectele serviciilor si produselor furnizate asupra grupului tinta

- Gradul in care au fost indeplinite contractele si angajamentele intre autoritati si
institutie

- Gradul de implementare a reformelor din sectorul public

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.9.1

PUNCTE TARI privind Rezultate externe: rezultate si valoare publica
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Pas 2.9.1
DOMENII DE IMBUNATATIT pentru Rezultate externe: rezultate si valoare publica

Pas 3.9.1
ACTIUNI DE IMBUNATATIRE pentru Rezultate externe: rezultate si valoare publica

Pas 4.9.1
EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 9.1 (Rezultate externe: rezultate si valoare public)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 2 orientativ)

TABELUL 2 DE NOTARE PUNCTAJ

(rezultate) (conform

Ghid CAF)
Nu exista rezultate masurabile si/sau nu sunt disponibile informatii 0-10
Rezultatele sunt masurate si indica un trend negativ si/sau 11 - 30

rezultatele nu ating tintele/obiectivele relevante

Rezultatele indica o tendinta de stagnare si/sau cateva tinte/ 31-50
obiective relevante au fost atinse/indeplinite

Rezultatele indica tendinte de imbunatatire si/sau majoritatea 51-70
tintelor/ obiectivelor relevante au fost atinse/ sunt indeplinite

Rezultatele indica progrese majore si/sau toate tintele/obiectivele 71 -90
relevante au fost atinse/sunt indeplinite

Au fost obtinute/atinse rezultate excelente si sustinute. Toate 91 -100
tintele/ obiectivele relevante sunt atinse/indeplinite. Au fost
realizate comparatii positive, pentru rezultatele cheie, cu institutii
relevante

Pentru fiecare nivel, se poate lua in considerare fie tendinta inregistratd in realizarea
obiectivelor, fie indeplinirea acestora, sau ambele elemente
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Sub-criteriul 9.2: Masuratori ale performantei

Rezultatele interne sunt legate de eficienta, eficacitatea proceselor interne si masurile
economice legate de functionarea institutiei. Ele iau in considerare gestionarea proceselor
(de exemplu, productivitatea, eficienta costurilor), performanta financiara (utilizarea
eficienta a resurselor financiare, conformitatea cu bugetul), utilizarea eficienta a resurselor
(parteneriate, informatii, tehnologie etc.), capacitatea de implicare a partilor interesate in
cadrul institutiei si a rezultatelor inspectiilor si auditurilor interne.

EXEMPLE generale de actiuni pentru atingerea sub-criteriului 9.2, pentru intelegerea
modului de abordare in procesul de evaluare:

- Eficienta institutiei in managementul resurselor disponibile, incluzand: oameni,
cunostinte si facilitate

- Rezultatele imbunatatirii si inovarii proceselor

- Rezultatele procesului de benchmarking

- Rezultatele activitatilor in colaborare si a parteneriatelor

- Impactul digitalizarii asupra performantei institutionale

- Rezultate ale participarii in diferite competitii, a premiilor de excelenta si a
certificarilor pentru management de calitate

- Rezultate cu privire la atingerea tintelor bugetare

- Rezultate cu privire la abilitatea institutiei de a isi atinge obiectivele la costuri
cat mai reduce

VA RUGAM SA COMPLETATI!

Pas 1.9.2

PUNCTE TARI privind Masuratori ale performantei

Pas 2.9.2
DOMENII DE IMBUNATATIT pentru Masuratori ale performantei

Pas 3.9.2
ACTIUNI DE TMBUNATATIRE pentru Masuratori ale performantei
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Pas 4.9.2
EVALUAREA NUMERICA a Sub-criteriului 9.2 (Masuratori ale performantei)

Nota dumneavoastra trebuie sa fie intre 1 si 100 (conform TABEL 2 orientativ)

TABELUL 2 DE NOTARE PUNCTAJ

(rezultate) (conform

Ghid CAF)
Nu exista rezultate masurabile si/sau nu sunt disponibile informatii 0-10
Rezultatele sunt masurate si indica un trend negativ si/sau rezultatele 11 - 30

nu ating tintele/obiectivele relevante

Rezultatele indica o tendinta de stagnare si/sau céteva tinte/ 31-50
obiective relevante au fost atinse/indeplinite

Rezultatele indica tendinte de imbunatatire si/sau majoritatea 51-70
tintelor/ obiectivelor relevante au fost atinse/ sunt indeplinite

Rezultatele indica progrese majore si/sau toate tintele/obiectivele 71-90
relevante au fost atinse/sunt indeplinite

Au fost obtinute/atinse rezultate excelente si sustinute. Toate tintele/ 91 -100
obiectivele relevante sunt atinse/indeplinite. Au fost realizate
comparatii positive, pentru rezultatele cheie, cu institutii relevante

Pentru fiecare nivel, se poate lua in considerare fie tendinta inregistratd in realizarea
obiectivelor, fie indeplinirea acestora, sau ambele elemente
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