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Introducere

Conform prevederilor Caietului de sarcini, raportul final va fi Inaintat la finalul perioadei
contractuale. Raportul final este aprobat de beneficiar si va include, dar nu se va limita la

urmatoarele:

L1. O proceduri CAF implementati institutional, min.5 grupuri de autoevaluare
constituite pentru implementarea procedurii CAF,

1.2. Plan de actiune elaborat pentru imbunititirea modului de functionare a institutiei
pentru implementarea procedurii CAF,

L3. Un ghid comun de bune practici, initiat, formulat si diseminat electronic in
principal,

L.4. O analizi de specialitate privind managementul si implementarea CAF;

IL1. O evaluare a rezultatelor proiectului comparativ cu rezultatele agteptate;

IL.2. Analiza criticd a oriciror probleme majore intimpinate pe parcursul perioadei
de implementare; recomandiri pentru activititi viitoare pentru a contribui la
sustenabilitatea proiectului;

III. Recomandiri privind perioada post implementare si metode de realizare a

indicatorilor — raport de durabilitate a proiectului.
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L1. O proceduri CAF implementati institutional, min.5 grupuri de autoevaluare constituite

pentru implementarea procedurii CAF

Pentru cresterea performantei in administratia publica locald si imbunititirea serviciilor pentru
populatie, se aplicd procedura operationald, care are ca scop stabilirea modului de implementare
si utilizare a instrumentului de autoevaluare CAF-Cadrul comun de autoevaluare a modului de
functionare a institutiilor publice la nivelul UAT Zalau.

Prezenta procedurd vizeaz atét procesul efectiv de autoevaluare de tip CAF, cit si procesul de
elaborare a Planului de masuri de imbunititire a UAT Zaliu.

Activitatea vizati de aceastd procedura operationald realizatii in cadrul proiectului

“Calitate, eficientd si performanti a managementului la nivelul UAT Municipiul Zaliu (CEP UAT
Zaldu)”, cod SIPOCA/SMIS 2014+102/12/536, este introducerea CAF ca instrument de

management al calititii i performantei

Descrierea procedurii de autoevaluare

Ghidul de procedurd este parte a Procedurii operationale — Autoevaluare si Plan de imbunitatire
CAF si este in concordanti cu politica UAT Mun. Zaldu cu privire la sistemul institufional de
management al calititii i cu instrumentul de autoevaluare de tip CAF dezvoltat [a nivelul statelor
membre.

Ghidul cuprinde o setie de proceduri formalizate, care urmeazi etapele necesare standard: initiere/

elaborare/ avizare/ aprobare/ difuzare/ revizie/ arhivare.

DOMENIUL DE APLICARE

Procedura operationald se aplicd angajatilor UAT Zaldu, atit anagajatilor cu functie de
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conducere, cét si angajatilor cu functie de executie, implicati direct sau indirect in procesul de
autoevaluare CAF, inclusive n elaborarca , implementarea si monitorizarea planului de
imbunétatire.

Pentru buna desfdsurare a intregului proces, se face o analizi organizationald si evaluarea
sistemului de control la nivelul autorititilor locale si elaborarea documentatiei necesare.
SOLICITAREA ACORDULUI CONDUCERI

Pentru implementarea sistemului CAF, prima etapd este de informare la nivel institutional.
Prezentarea in scris a pagilor ce trebuie urmati, a metodelor de lucru stabilite si a regulilor de
aplicat necesare indeplinirii atributiilor si sarcinilor, avand in vedere asumarea responsabilitatilor.
In aceasts etapd pregatitoare se obtin acordurile conducerii pentru implementarera sistemului CAF

la nivel institutional,

DOMENIUL DE APLICARE

Procedura operationald realizatd in cadrul proiectului “Calitate, eficientd si performanti a
managementului la nivelul UAT Municipiul Zaldu (CEP UAT Zaliu”, vizeaza activitatea de
introducere CAF ca instrument de management al calitatii i performantei

Aceasta activitate, are urmatoarele subactivitifi:

Realizarea analizei organizationale si evaluarea sistemuiui de conmtrol la nivelul

autoritafii locale si elaborarea documentatiei necesare pentru implementare

Selectarea si instruirea personatului din cadrul UAT care vor fi evaluatori CAF

Derularea procesului de autoevaluare

Elaborarea unor concluzii privind autoevaluarea, dezvoltarea si implementarea

unui plan de imbunitatiri.

DOCUMENTELE SI REGLEMENTARILE DE REFERINTA APLICABILE ACTIVITATII
PROCEDURALE

Prezenta procedurd se aplicd angajatilor UAT Zalau implicati direct sau indirect in procesul de
autoevaluare CAF, inclusiv in elaborarea, implementarea si monitorizarea planului de

imbunatatire.
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Documentele de referintd/reglementarile aplicabile activitatii procedurale sunt:
- Planul de actiuni pentru implementarea etapizada a managementului calititii in autorititi si
institutii publice 2016-2020;
- ORDIN nr.600/2018 al Secretarului General al Guvernului privind aprobarea Codului controlului
intern managerial al entititilor publice
-CAF- Cadrul comun de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor publice- initiat de
Reteaua Administratiei Publice Europene ca instrument de management al calititii dezvoltat de
citre sectorul public pentru sectorul public, editia 2013
- Chestionar CAF conform Modelului CAF 2013, ultima versiune rezuitati a colaboririi intensive
dintre Corespondentii CAF Nationali din statele memebre sprijiniti de Centrul European de
Resurse CAF din cadrul Institutului European de Administratie publica din Maastricht
-Organigrama Primariei Municipiului Zaldu inclusive a Politiei Locale Zalau si DAS Zaliu
{(Directia de Asitentd Sociald Zalau),

4.3 Documentele utilizate pentru elaborarea procedurii opertationale sunt:
- Acord din partea conducerii
- Procedura operationald in forma prezenta
- Chestionar CAF Zaliu

Aceste documente sunt cuprinse in Ghidul de procedurd autoevaluare si plan de
imbunatétiri CAF Zaldu, cu anexele aferente.

Etapele principale ale procesului de implementare CAF sunt:
- Pregétirea si organizarea autoevalurii
- Procesul de autoevaluare

- Planul de actiuni corective si prioritizarea acestora.

COMPLETAREA CHESTIONARULUI

Procedura operationald de autoevaluare si plan de imbunititiri CAF Zaliu va putea fi
implementatd prin utilizarea unei aplicatii dedicate de completare online a chestionarului CAF

Zaldu, dezvoltati prin actualul proiect,
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Procedura operationald actualizatd va fi adusa la cunostinta personalului implicat direct.
Chestionarul CAF este conceput conform Modelului CAF 2013, ultima versiune rezultati a
colaboririi intensive dintre Corespondentii CAF Nationali din statele membre sprijiniti de Centrul
European de Resurse CAF din cadrul Institutului European de Administratie publicd din
Maastricht.

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

Criteriile 1-5 se concentreazd asupra capacititilor de gestionare si de guvernanti ale organizatiilor
numite “factori determinanti". Acesti "factori determinanti" caracterizeaza modul in care
institutiile publice oferd rezultate cetitenilor, clientilor si altor p#rti interesate.
VALORIFICAREA REZULTATELOR

Reuniunea de consens, are ca scop, stabilirea si centralizarea punctajelor finale, acordate de citre
grupul de evaluatori.

Pentru realizarea raportului de implementare a sistemului CAF se are in vedere:

- Analiza gradului de realizare a indicatorilor de performanti privind autoevaluarea si
implementarea planului de imbunatatiri CAF

- firnizarea de date relevante cu privire la rezultatele operatiunilor citre beneficiarii acestora.

In urma documentele rezultate din procesul de completare a chestionarelor si a
reuniunii/reuniunilor de consens, respectiv punctele tari, domeniile de tmbuniititit, actiunile de
imbundtitire si scorurile generale (obtinute dupi reuniunea/reuniunile de consens) aferente
fiecaruia dintre cele 28 subcriterii completate in chestionarul CAF sunt colectate si pastrate de
cétre responsabilul CAF.

Pe baza acestor documente se intocmeste de citre responsabiiul CAF/consultantul extern, raportul
de autoevaluare ce va fi Tnaintat, conducerii UAT Zaliu.

Modalitatea de elaborare a Planului de imbunititiri

Planul de imbunétiiri se realizeaza pe baza rezultatelor procesului de autoevaluare si are ca scop
imbunitétirea performantei UAT Zalau. Planul reprezinta un instrument important al factorilor de
decizie din institutie In procesul de planificare si pentru actualizarea strategiei institutiei.
Elaborarea Planului de actiuni de imbunatétire presupune:

- integrarea actiunilor de imbundtatire care vizeazi functionarea sistemici a UAT Zaliu;

- se bazeazd pe punctele tari identificate ale institutiei din procesul de autoevaluare;
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- propune actiuni adecvate de imbunititire pentru domeniile identificate in procesul de

autoevaluare.

RESPONSABILITATI SPECIFICE SI INSTRUMENTE RELEVANTE

Responsabilitétile specifice sunt distribuite conform metodologiei CAF:

Responsabil CAF

Grupul de evaluatori

Angajatii UAT Zalau

Consultantul extern CAF

Responsabilitétile si rdspunderile urmiresc identificarea tutoror actiunilor care au loc in legitura
cu activitatea procedurald, precum gi fixarea acestora pe compartimentele cirora le revin

responsabilitétile si rispunderile .

Meodalitatea de lucru a Responsabilului CAF

Pentru autoevaluarea CAF si pentru utilizarea rezultatelor procesului de autoevaluare (elaborare/
implementare/ monitorizare/ evaluare/ revizuire Plan de imbunititiri), conducerea UAT Mun.
Zaldu, stabileste Responsabilul CAF.

Activitatea Responsabilului CAF are caracter permanent si are rolul de implementare CAF -
autoevaluare, plan de imbunatitiri, monitorizare, proces ce se repeti o dati la doi ani.
Responsabilul CAF rdspunde de intregul proces CAF, asigurind coerenta intregului proces CAF;
Responsabilul CAF poate fi asistat in implementarea CAF de un consultant extern, specializat n
domeniu, contractat de UAT Mun. Zalau.

Responsabilul CAF poate avea sprijinul unui Grup de coordonare CAF format din factori de
decizie din Primdrie; acesta poate fi informal, sau poate fi formalizat prin decizia conducerii
institutiei.

Selectarea Responsabilului CAF se face de catre conducerea UAT Mun. Zaliu, prin decizia
Primarului, tindnd cont ca persoana desemnatd sa fie factor de decizie in institutie — la nivel
organizational si/sau la nivel de management de proiecte.

Responsabilul CAF respecta normele de conduits ale institutiei cu aplicare in procesul CAF.
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Calitatea de Responsabil CAY inceteazi in momentul in care persoana nominalizata isi inceteaza
activitatea in institutia care a mandatat-o, la cerere sau prin decizia conducerii.

Responsabilul CAF are urmétoarele responsabilitdti in procesul de autoevaluare si plan de
imbunatitire CAF:

a) stabileste etapele procesului de autoevaluare CAF,

b) adapteazi/actualizeazi chestionarul de autoevaluare CAF (online sau pe suport de hartie) pentru
UAT Zalau;

c) testeazd chestionarul;

d) informaza angajatii despre derularea procesului de autoevaluare CAF;

e) selecteazi evaluatorii voluntari CAF din cadrul institutiei;

f) organizeazi si asigurd instruirea evaluatorilor CAF selectati;

g) furnizeaza documentele necesare procesului de autoevaluare;

h) asigura elaborarea Planului de imbunatitiri CAF;

i) asigurd implementarea Planului de imbunatatiri CAF,

j) asigurd monitorizarea Planului de imbunatitiri CAF;

k) asigurd evaluarea Planului de imbunétitiri CAF;

D)asigurd revizuirea Planului de imbunatatiri CAF;

m) asigurd pdstrarea rezultatelor procesului de utilizare a rezultatelor procesului de autoevaluare
CAF,;

n)prezintd rapoarte periodice conducerii UAT Zaliu.

Modalitatea de lucru a Grupului de evaluatori CAF

Pentru procesul de autoevaluarea CAF, Responsabilul CAF, selecteazd grupul de evaluatori
voluntari CAF la nivelul UAT Zalau, format din 10 — 14 persoane.

Grupul de evaluatori CAF are caracter temporar si are In principal rolul de completare/aplicare a
chestionarului CAF.

Modalitatea de implicare a angajatilor UAT Zaldu

Toti angajatii UAT Zalau sunt informati prin grija Responsabilului CAT cel pufin cu urmatoarele
detalii:

a) in institutie urmeaz si se desfiigoare procesul de autoevaluare si plan de imbunititiri CAF;

b) conditiile pentru a se putea inscrie ca evaluatori voluntari;
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¢) responsabilititile evaluatorilor voluntari in procesul de autoevaluare si plan de imbunititiri
CAF;

d) persoancle care asigurd asistenta pentru clarificiri;

Angajatii institutiei pot fi asistati cu informatii despre procesul CAF de un consultant extern,

specializat in domeniu, contractat de UAT Zaliu.

Nr.crt.

Structuri/post-
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Elaborare | Departa
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CAF
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Arhivare

Instrumente relevante aplicabile

Nr.crt.

Coed/Denumire Instrument

Emitent

Nr.ex.

Difuzare

Arhivare

Loc/perioada

Observatii

Declaratie angajament CAF

conducere UAT Zaliu
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2. Ghid de proceduri
autoevaluare si plan de
imbunititiri CAF Zaliu

3. Chestionar CAF Zaliu

4. Cadrul Comun de

Autoevaluare a modului de
functionare a Institutiilor

publice (CAF)

Dispozitii finale

Ghidul de procedurd autoevaluare si plan de imbunatatiri CAF, anexd la Procedura operationals
autoevaluare si plan de imbunatatiri CAF reprezintd un instrument util atét pentru conducerea UAT
Zalav, cat si personalului responsabil cu aplicarea acestuia, pentru imbunititirea modului de

realizare a activititilor si de prestare a serviciilor publice.

TERMENI UTILIZATI IN PROCEDURA

Proceduri - Prezentare in scris a pagilor ce trebuie urmati, a metodelor de lucru stabilite si a
regulilor de aplicat necesare indeplinirii atributiilor si sarcinilor, avind in vedere asumarea
responsabilitétilor;

Procedura operationali - Prezentarea formalizati, in scris, a tuturor pasilor ce trebuie urmati, a
metodelor de lucru stabilite si a regulilor de aplicat in vederea realizirii activitatii, cu privire la
aspectul procesual;

Risc - Posibilitatea de a se produce un eveniment susceptibil, de a avea un impact asupra realizirii
obiectivelor. Riscul se masoara in termeni de consecinte si de probabilitate;

Documente - Acte cu caracter public sau intern prin care sunt reglementate anumite activitati ale
personalului UAT Zaldu, precum si actele elaborate in cadrul serviciilor, birourilor,

compartimentelor ca urmare a efectudrii anumitor actiuni.
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Abrevieri:

CAF - Cadrul comun de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor publice;
PO - Procedurd operationald;

PSP - Proceduri specifici;

GP - Ghid de proceduri;

L2. Plan de actiune elaborat pentru imbunititirea modului de functionare a institutiei

pentru implementarea procedurii CAF

Planul de actiune elaborat pentru imbunititirea modului de functionare a institutiei pentru

implementarea procedurii CAF.!

Plan de actiune Primaria Municipiului Zalau
In vederea imbunatatirii si eficientizarii modului de functionare a institutiei, pe baza punctajului

acordat si a observatiile facute de catre evaluatori se propune urmatorul plan de implementare a

actiunilor identificate:

Propuneri pentru imbunatatirea/eficientizarea | Timp de implementare

modului de functionare

1. transmiterea informatiilor la toate | Periodic
nivelele prin e-mail, sedinte organizate
anual cu angajatii sau la inceput/final

de mandate

2. implementarea unui sistem | 6-9 luni

banchmarking la nivelul institutiei si

" n textul Raportului este prezentat planul de actiune pentru imbunatitire specific Primariei Zalau. Pentru Politia
locala si DAS planurile de actiune 5i imbunétatire se regiisesc in Anexa 2 la prezentul Raport final.
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informarea angajatilor vis-a-vis de

realizarea obiectivelor din strategie

3. gestionarea individualizati a conturilor | 2-3 luni
de e-mail pentru o colaborare mai buna
intre angajati, in vederea defisuririi

activitétilor in bune conditii.

4. stabilirea unui set de indicatori prin | 2.3 luni
care sd fie evaluatd satisfactia

angajatilor anual ,sau la 6 luni

5. evitarea supraaglomerdrii activititilor | Periodic

desfasurate

6. introducerea unui sistem de | 3-6 lumi
comunicare mai eficient intre toate

structurile institutiei

Implementarea planului de imbunétitiri

Ghidul de procedurid privind autoevaluarea si plan de imbunatatiri CAF este un material suport,
anexd la Procedura Operationald — Autoevaluare si plan de Imbunititiri CAF. Ghidul cuprinde
procedurile necesare pentru implementarea cu succes a actiunilor procedurate prin Procedura
operationala.

Ghidul vizeaza actiunile/activititile necesare pentru implementarea si utilizarea instrumentului de
autoevaluare de tip CAF (Cadrul comun de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor
publice) la nivelul UAT Municipiul Zalau,

Acest ghid este elaborat in cadrul proiectului “Calitate, eficienti si performanti la nivelul UAT-
ului Mun. Zaldu (CEP UAT Zaldu), cod 121536, prin Programul Operational Capacitate

Administrativd, axa prioritard 2, obiectiv specific 2.1, in cadrul cererii de proiecte nr. CP4/2017.
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Scopul ghidului de procedurd privind autoevaluarea si plan de imbunatitiri CAF are drept scop
stabilirea procedurala a modului de aplicare a Procedurii operationale ~ autoevaluare si plan de
imbunatatiri CAF in cadrul Mun. Zalau.

In urma aplicdrii chestionarelor in réndul angajatilor din cadrul primiriei Mun. Zaldu, au fost
propuse urmdtoarele prioritati de imbunitétire care ar conduce la cresterea gradului de eficientd si
de performanta:

1. transmiterea informatiilor la toate nivelele prin e-mail, sedinte organizate anual cu angajatii
sau la inceput/final de mandate

2. implementarea unui sistem banchmarking la nivelul institutiei si informarea angajatilor vis-
a-vis de realizarea obiectivelor din strategie (conform criteriului 2.4. “Politica si strategia sunt
comunicate i implementate in toate structurile organizatorice ale institutului?”).

3. gestionarea individualizatd a conturilor de e-mail pentru o colaborare mai buni intre
angajati, in vederea defigurérii activititilor in bune conditii.

4, stabilirea unui set de indicatori prin care sa fie evaluati satisfactia angajatilor anual ,sau la
6 [uni ( conform criteriului 3.1 din chestionar).

5. cvitarea supraaglomerérii activittilor desfisurate

6. introducerea unui sistem de comunicare mai eficient intre toate structurile institutiei (
conform rezultatelor obtinute in urma aplicirii chestionarelor se observa o lipsd de comunicare
intre institutiile publice, recomandare facuta in baza criteriului 4.5 privind “Institutul gestioneaza
tehnologiile adecvate?”).

Aceste mésuri de imbunétatire ar veni in sprijinul implementarii principalelor directii de actiune
si au rezultat in urma raspunsurilor la chestionarul CAF, chestionar ce a fost aplicat tuturor

angajatilor din institutie.
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Schema specifici pentru procesele care au loc in CAF, pentru o mai buni

intelegere/monitorizare a fenomenelor, pentru fiecare sistem in parte.
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L.3. Un ghid comun de bune practici, initiat, formulat si diseminat electronic in principal

Ghidul comun de bune practice, initiat, formulat si diseminat se regiseste la Anexa 4 la

actualul Raport,

L.4. O analiza de specialitate privind managementul si implementarea CAF

Analiza de specialitate privind managementul si implementarea CAF, cuprinde, pe de o parte,
Raportul de implementare CAF, iar pe de alti parte, prioritizarea actiunilor de imbunatatire

identificate in urma implementirii CAF .2

Raportul de implementare CAF la nivelul Primariei Mun. Zalau
Analiza datelor

In vederea cresterii eficacitatii si eficientei procesului de evaluare internd pentru o Imbundtitire
continui a calitdfii serviciilor publice si a performantei institutiilor publice din Romania, prin
Strategia pentru Consolidarea Administratiei Publice 2014-2020 se recomandi cresterea nivelului
de participare a angajatilor la procesul de evaluare internd. Pentru o abordare exhaustive si unitara
la nivel de sistem, se recomandd aplicarea procedurii de evaluare CAF- Cadrul comun de
Autoevaluare al modului de Functionare a institutiilor publice.

Conform unei analize realizate de citre Steluta Bulaceanu, coordonator national CAF, manager
public - Directia Generala Unitatea Centrala pentru Reforma Administratiei Publice,

“Procedura de implementare CAF presupune parcurgerea mai multor etape si anume: obtinerea

angajamentului conducerii si informarea tuturor angajatilor in legatura cu derularea procesului de

2 fn textul Raportului este inclus Raportul de implementare CAF si prioritizarea actiunilor de imbunatatire
identificate in urma implementérii CAF specifice Primdriei Zalau. Pentru Politia locali si DAS planurile de
imbuniititire se regisesc in Anexa 3 la prezentul Raport final,
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autoevaluare; desemnarea unui sef de proiect, stabilirea grupului de evaluatori; prezentarea
metodologiei de evaluare a tuturor membrilor grupului de evaluatori; derularea evaluarii
individuale; sustinereaa reuniunilor de consens; prioritizarea actiunilor de imbunatatire
identificate; intocmirea raportului de implementare CAF; inaintarea raportului echipei de
conducere. Pe baza feedback-ului primit, se elaboreaza planul de actiuni ce trebuie implementate
in vederea imbunatatirii/eficientizarii modului de functionare a institutiei evaluate.

CAF nu este doar un instrument de evaluare, ¢i si un instrument de sensibilizare, mobilizare si
promovare in ceea ce priveste managementul calitatii totale in administratia publica. Sensibilizarea
joaca un rol foarte important, in sensul schimbarii mentalitatii si a receptivitatii in ceea ce priveste
introducerea de noi instrumente.” (http://www.administratie.ro/articol.php?id=12934, accesat la
24.07.2018).

Avantajele CAF:

. Tine cont de ideile angajatilor din institutiile publice, care gestioneazi diferite problem, iar
solutiile propuse de cétre acestia vor fi puse in aplicare in vederea imbunatatirii continue a modului
de functionare.

. aduce la aceeasi masa, persoane din diferite departamente pentru a se realiza imaginea de
ansamblu asupra a ceea ce se intampla in institutie.

. are o structura foarte bine definita, fiind impartit pe criterii si subcriterii ce fac trimitere la
toate sectoarele de activitate din cadrul unei organizatii.

CAF - Cadrul Comun de Autoevaluare a modului de functionare a institutiilor publice este un
instrument de Management al Calitatii Totale (TQM) dezvoltat de sectorul public pentru sectorul
public, inspirat din Modelul pentru Excelenta al Fundatiei Europene pentru Managementul
Calitatii (EFQM). Se bazeaza pe premisa ca rezultatele excelente referitoare la performanta
organizationala, cetateni/clienti, personal si societate pot fi atinse prin intermediul leadershipului
care conduce strategia si planificarea, personalul, parteneriatete, resursele si proceseie.

Astfel s-au aplicat 16 chestionare personalului institutiei structurat pe categoriile de proces ale
modelului CAF (Common Assessment Framework) si anume: Conducere (Leadership); Strategie;
Resurse umane; Parteneriate si resurse; Procese, produse si servicii; Satisfactie personal;
Satisfactie clienti; Satisfactie societate; Performante cheie ale afacerii.

In urma acestor chestionare s-au obtinut urmatoarele date:
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Cu privire la conducerea institutiei putem afirma urmatoarele:

Conducerea asigura directia de evolutie a institutiei prin dezvoltarea misiunii, viziunii si a valorilor
sale in mare masura,, in urma chestionarelor s-au obtinut 53 de puncte, unii fiind de parere ca nu
sunt sufieciente informatii cu privire la aceste aspect, sau ca exista aumite strategii de dezvoltare
a performantelor institutiei.

In ceea ce priveste administrarea institutiei de catre conducere, performantele acesteia precum si
continua sa dezvoltare s-au obtinut 76 de puncte, conducerea ia decizii de dezvoltare pe baza
indicatorilor de performanta, la nivel de serviciu se fac verificari si se incearca respectarea tuturor
procedurilor pentry a se asigura o dezvoltare continua a institutiei, de asemenea se fac evaluari
anuale pentru a se vedea nivelul de performanta.

Conducerea motiveaza si sprijina personalul institutiei si actioneaza ca model de comportament
pentru acesta in medic de 81 de puncte, motivarea fiind una financiara, la nivel de directive se
sprijina activitatea personalului executiv, iar managementul este model de comportamnet pentru
cei din subordine, si prin crearea conditiilor necesare pentru desfasurarea activitatii,

Conducerea gestioneaza relatii eficiente cu autoritatile politice si alte parti interesate in medie de
43 puncte, punctajul stabilit fiind de 60 de puncte, si asta deoarece informatiile sunt insuficiente.
Cu privire la politica si strategia institutiei putem afirma ca:

Politica si strategia institutiei sunt bazate pe nevoile prezente si viitoare ale cetatenilor, in cadrul
institutiei se incearca anticiparea nevoilor cetatenilor, si se propun solutii pe care le fundamenteaza
si le testeaza, media pentru acest sub-criteriu fiind de 52 puncte, deoarece multi dintre cei
chestionati nu detin informatii cu privire la acest aspect. Punctajul stabilit era de 85 de puncte.
Politica si strategia se bazeaza pe evaluari, date si indicatori atat din mediu! intern cat si din cel
extern in medie de 49 de puncte, si aici este o diferenta intre media obtinuta , iar punctajul stabilit
de 87 de puncte si asta pentru ca din nou ne confruntam cu lipsa de informatii.

Politica si strategia institutici sunt revizuite periodic in medie de 50 de puncte, planul de achizitii
anual si bugetul approbat fiind cele care se revizuiesc periodic, in rest nu sunt detinute informatii
suficiente despre acest lucru.

Politica si strategia sunt comunicate si implementate in toate nivelurile organizatorice ale institutiei
doar in medie de 50 de puncte, desi erau asteptari de punctaj maxim, media astfel obtinuta este

motivate prin faptul ca strategia nu este comunicata in ansamblu ci doar sarcinile individuale, este
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un proces complex, iar institutia face toate modificarile necesare pentru a facilita comunicarea
acestora, exista proceduri operationale sau informatiile detinute sunt insuficiente.

Cu privire la angajatii institutiei s-au obtinut urmatoarele date:

Nevoia de resurse umane este identificata si planificata in mod transparent, in concordanta cu
politica si strategia institutiei a obtinut un punctaj de 60 puncte, procesul de selectie fiind corelat
cu obiectivele strategice ale institutiei si cu nevoile cetatenilor, pe site-ul institutiei sunt afisate
toate anunturile propuse a fi scoase la concurs, organigrama este construita in raport cu atributiile
locale conferite prin lege.

Cu privire la faptul ca la nivelul institutiei sunt identificate, dezvoltate si valorificate acele
competente ale personalului, ce se aliniaza telurilor individuale st organizationale, media este de
35 de puncte, informatiile fiind insuficiente.

Personalul este implicat in realizarea obiectivelor institutiei prin promovarea unui dialog deschis
cu privire la responsabilitatile si drepturile acesteia in medie de 69 de puncte, se doreste sa se puna
accent mai mare pe drepturile personalului.

Cu privire la parteneriatele si resursele institutiei putem afirma ci:

Institutia dezvolta si gestioneaza parteneriate reciproc avantajoase cu alte organizatii relevante
obtinandu-se 70 de puncte, institutia incearca parteneriate pentru obtinerea de finantari, dar si
pentru sustinerea unor proiecte, in limitele legale si contractuale. Parteneriatele incheiate sunt pe
termen lung, pentru acest lucru I s-au acordat 57 de puncte, institutia avand incheiate partenriate
cu asociatiille de proprietari pentru reabilitarea blocurilor, precum si colaborari cu furnizorii la
nivelul achizitiilor directe, in rest nu sunt detinute informatii.

Institutia gestioneaza resursele financiare pe baza bugetului aprobat pentru atingerea obiectivelor
in medie de 83 de puncte, nu se angajeaza cheltuieli inafara de bugetului aprobat. Totodata
institutia gestioneaza informatiile si si cunostintele prin acces rapid in valoare de 59 de puncte, iar
in ceea ce priveste gestionarea tehnologiile adecvate, institutia a primit 77 de puncte, personalul
avand pusa la dipozitie tehnologie adecvata care sa permita desfasurarea activitatii.

In ceea ce priveste valorificarea atuurilor si oportunitatilor de catre institutie punctajul primit este
de 58 de puncte, acest lucru se datoreaza faptului ca din motive independente de institutie se
intampla sa nu se materializeze aceste incercari ale institutiei de a valorifica oportunutatile ivite.

Cu privire la procesele din cadrul institutiei putem afirma urmatoarele:
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Procesele sunt identificate, descrisem utilizate si actualizate in mod permanent implicand partile
interesate in medie de 72 de puncte, acestea fiind identificate si descrise prin Sistemul de
Management al calitatii, iar majoritatea procedurilor sunt actualizate periodic.

Produsele si serviciile sunt elaborate si realizate tinand cont de cerintele cetatenilor in medie de
doar 48 de puncte, si asta pentru desi se urmareste constant acest lucru, nu se poate tine cont de
fiecare cerinta in parte.

Coordonarea proceselor la nivelul institutiei se face corelat cu cerintele altor organizatii relevante
in masura de 45 de puncte, punctajul scazut se datoreaza lipsei de informatii cu pivire la acest
aspect.

Cu privire [a rezultatele orientate catre client s-au obtinut urmatoarele informatii:

In cadrul institutiei se regasesc indicatori de masurare a satisfactiei clientilor, punctajul obtinut
este 45 de puncte, indicatorii fiind chestionarele aplicate clientilor, precum si controlorii de opinie.
In mare parte cetatenii sunt multumiti de serviciile oferite, obtinandu-se un punctaj de 48 de
puncte.

Cu privire la rezﬁltateie privind angajatii putem afirma ca :

Nu exista indicatori de masurare a gradului de satisfactie al angajatilor, existand doar rapoarte
anuale, iar punctajul obtinut este de 25 de puncte. Angajatii sunt nemultumiti de volumul mare de
lucru, de comunicarea deficitara intre compartimente, de birocratie, astfel a fost obtinut un punctaj
de 52 de puncte.

Cu privire la rezultatele cheie ale performantei institutiei putem afirma ca:

Ca si indicatori de masurare a rezultatelor obtinute de institutie sunt folosite fisele de evaluare
anuala, iar Departamentul de Audit este implicat in elaborarea procedurilor de control intern, acest
sub-criteriu a obtinut 44 de puncte din 100, insa nu se poate spune daca rezultatele in urma
masuratorilor sunt excelente, punctajul fiind de 33 de puncte, personalul este implicat in realizarea

obiectivelor institutionale, situatiile In care acestea nu sunt atinse fiind datorate unor factori

independenti de institutie.

Prioritizarea actiunilor de imbunatatire identificate la nivelul Primariei Municipiului Zalau
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[n functie de punctajul acordat si de observatiile facute de catre evaluatori s-au identificat
urmatoarele prioritati de imbunatatire si eficientizare a modului de functionare a institutiei:

L, transmiterea informatiilor la toate nivelele prin e-mail, sedinte organizate anual cu angajatii
sau la inceput/final de mandate

2. implementarea unui sistem banchmarking la nivelul institutiei si informarea angajatilor vis-
a-vis de realizarea obiectivelor din strategie

3. gestionarea individualizati a conturilor de e-mail pentru o colaborare mai buni intre

angajati, in vederea defasurarii activititilor in bune conditii.

4. stabilirea unui set de indicatori prin care s fie evaluata satisfactia angajatilor anual ,sau la
6 luni

5. evitarea supraaglomerarii activitatilor desfisurate

6. introducerea unui sistem de comunicare mai eficient intre toate structurile institutiei.

Prin realizarea acestor actiuni, modul de functionare al institutiel se va imbunatati, va creste

eficienta si totodata satisfactia beneficiarilor.

IL1. O evaluare a rezultatelor proiectului comparativ cu rezultatele asteptate

Comparatia intre evolutia planificata si cea realizata inclusiv procentajul aproximativ

obtinut privind finalizarea fiecarei activitati

Activitdtile s-au desfasurat conform graficului de mai jos. Planificarea lor a fost respectatd si are
in vedere specificul fiecarei activitati precum si complementaritatea lor. Punctele de referinta

privind implementarea se suprapun cu livrarea rapoartelor solicitate prin caietul de sarcini.

Evolutia planificatd a fost realizata.
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Activitati Lunile de implementare Procentaj
realizat
1§21314(5{6|7/8|9|1011}12
I | Evaluarea stadiului i 100%
implementdrii i a rezultatelor ¢
sistemului utilizat de |
management al  calitdfii i |
performangei
2 | Evaluarea organigramei a 3 100%
institutii implicate in proiect
3 | Elaborarea  documentatiei  si | 100%
instrumentelor necesare |
implementérii
4 | Selectarea si instruirea | 100%
personalului din cadrul institutiei
ce vor fi membri evaluatori CAF
5 | Realizarea planului de evaluare a | 100%
personalului  si  organizarea |
grupurilor de  autoevaluare |
privind problemele identificate si
avansarea  solutiilor  pentru
cresterea eficientei
organizationale prin :
implementarea CAF
6 | Realizarea planului de 100%
imbunétagiri a proceselor |
organizationale n urma aplicrii |
instrumentelor de autoevaluare |
prin CAF
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7 | Formularea referintelor strategice 100%
de organizare institutionala -
ghid de bune practici privind
strategiile de control

organizational

Tabelul 1. Diagrama Gantt

IL2. Analiza criticd a oriciror probleme majore intimpinate pe parcursul perioadei de
implementare; recomandiri pentru activititi viitoare pentru a contribui la sustenabilitatea

proiectului

Nu au existat probleme majore pe parcursul perioadei de implementare. Colaborarea cu autoritatea
contractantd a fost excelentd. S-au furnizat la timp documentele solicitate, s-a realizat mobilizarea
evaluatorilor CAF si s-a furnizat feedback-ul necesar.

Pentru sustenabilitatea implementdrii CAF este necesara introducerea sa ca sistem de asigurare a

calititit in documentele strategice ale institutiei.

III. Recomandiri privind perioada post implementare si metode de realizare a indicatorilor

—raport de durabilitate a proiectului.

Recomandarile post implementare se regisesc in prioritizarea actiunilor care ar fi util si fie
implementate pe viitor. Acestea se referd, in principal, la : transmiterea informatiilor la toate
nivelele prin e-mail, sedinte organizate anual cu angajatii sau la inceput/final de mandate,
implementarea unui sistem banchmarking la nivelul institutiei si informarea angajatilor vis-a-vis
de realizarea obiectivelor din strategie, gestionarea individualizatd a conturilor de e-mail pentru o
colaborare mai buni intre angajati, in vederea defasurarii activititilor in bune conditii, stabilirea

unui set de indicatori prin care si fie evaluata satisfactia angajatilor anual sau la 6 luni, evitarea
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supraaglomerdrii activitdtilor desfdsurate, introducerea unui sistem de comunicare mai eficient
intre toate structurile institutiei.

Prin realizarea acestor actiuni, modul de functionare al institutiei se va imbunatati, va creste
eficienta activitatilor si totodata satisfactia beneficiarilor.

Propunem monitorizarea in timp a tuturor indicatorilor care se regdsesc in chestionarul CAF, prin
realizarea unei baze de date care sa fie completati, sistematic — anual sau o data la 6 luni, de citre

angajatii desemnati ca evaluator CAF.

24.05.2019 Coordonator,

Raluca Antonie

Zaldu
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Criteriu/subcriteriv/intrebare

Punctaj acordat (0-100)

Motivarea punctajului

Cu privire la conducerea
institutului  putem afirma

urmitoarele:

Conducerea asigurd directia
de evolutie a institutului prin
dezvoltarea misiunii,

viziunii si a valorilor sale?

Conducerea administreaza

institutul, performantele
acestuia si continua sa

dezvoltare?

1.3.

Conducerea motiveazad si

sprijind personalul
institutului §i actioneazid ca
model de comportament

pentru acesta?

1.4.

Conducerea gestioneazi

relaii eficiente cu
autoritdtile politice si alte

piérti interesate?

Cu privire la politica sgi
strategia institutului putem

afirma ci;

2.1.

Politica s§i strategia sunt
bazate pe nevoile prezente gi

viitoare ale actionarilor?
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2.2. | Politica si strategia se
bazeazd pe evaludri, date si
indicatori atdt din mediul
intern cit si din mediul

extern institutului?

2.3. | Politica si strategia
institutului sunt revizuite si

adaptate periodic?

24. | Politica si strategia sunt

comunicate si implementate

in toate structurile
organizatorice ale
institutului?

3. Cu privire la angajatii

institutului putem afirma ci:

3.1. { Nevoia de resurse umane
este identificatd si
planificata in mod
transparent, in concordanti
cu politicile i strategia

institutulul?

3.2. { La nivelul institutului sunt
identifice,  dezvolte  si
valorificate acele
competente ale personalului,
ce se aliniazd telurilor
individuale si

organizationale?

3.3. | Personalul este implicat in

realizarile obiectivelor
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institutului prin promovarea
unui  dialog deschis cu
privire la responsabilitéfile si

drepturile acestuia?

4, Cu privire la parteneriatele si
resursele institutului putem

afirma ca:

4.1. | Institutul dezvolta si
gestioncazi parteneriate
reciproc  avantajoase cu

organizatii relevante?

4.2, | Institutui dezvoltd si
implementeaz& parteneriate
de lungd durata cu clientii si

furnizorii?

4.3, | Institutul gestioneaza
resursele financiare pe baza
bugetelor pentru atingerea

obiectivelor stabilite?

4.4. | Institutul gestioneaza
informatiile si cunostintele

prin accesul rapid la acestea?

4.5. | Institutul gestioneaza

tehnologiile adecvate?

4.6. | Institutul valorificd atuurile

si oportunititile?

5. Cu privire la procesele din
cadrul institutului putem

afirma ca;
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5.1. | Procesele sunt identificate,
descrise, utilizate si
actualizate in mod
permanent, implicand partile

interesate?

5.2, | Serviciile si produsele sunt
elaborate si realizate tinind

cont de cerintele clientilor?

Tabel nr. 1: Reguli privind evaluarea factorilor (criteriile 1-5)

Nu realizdm activitdti n acest

domeniu, nu avem informatii sau

implementdm si ajustim, in mod
regulat, continudnd procesul de
invéfare de la altii. Suntem intr-un
ciclu de Imbunititire continua pe

aceasta tema

informatiile detinute sunt
insuficiente 0-10
Avem un plan pentru a realiza acest | 11-30
lucru

Implementdm acest lucru 31-50
Facem verificdri pentru a vedea | 51-70
dacd am urmat pasii corecti

Pe baza analizel, facem | 71-90
modificérile necesare

Tot ceea ce facem planificim, | 91-100

Tabel nr. 2: Reguli privind evaluarea rezultatelor (criteriile 6-9)
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Nu existd rezultate masurate si/ sau

nu sunt disponibile informatii

0-10

Rezultatele sunt masurate si arati
un trend negativ si / sau rezultatele

nu satisfac obiectivele relevante

11-30

Rezultatele aratd o tendinti de
stagnare si / sau citeva obiective

relevante sunt indeplinite

31-50

Rezultatele aratd tendinte de
imbunatatire si / sau majoritatea
obiectivelor relevante sunt

indeplinite

51-70

Rezultatele indicd un progres major
si / sau toate obiectivele relevante

sunt indeplinite

71-90

Au fost atinse rezultate excelente.
Toate obiectivele relevante sunt

indeplinite. Au fost realizate
comparatii pozitive pentru
rezultatele  cheie, cu entitifi

relevante

91-100

\oxtruments Structursie
2914
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Anexa 2. Planuri de actiunce si de Tmbundtiifiri, prioritizarea actiunilor si planificarea

urmitoarelor exercitii de evaluare pentru Politia Locald si DAS
Politia Locali Zaliu

1. Plan de actiune Politia Locald Zalau
In vederea imbunatatirii si eficientizarii modului de functionare a institutiei, pe baza punctajului
acordat si a observatiile facute de catre evaluatori se propune urmatorul plan de implementare a

actiunilor identificate;

Propuneri de imbunatatire/ eficientizare a { Timp de implementare a propunerii

modului de functionare

L. Cresterea gradului de motivare si | 6-12 luni

sprijinire a personalului institutiei

2. Gestionarea eficienta a relatiilor { 6-12 luni
dintre institutie si autoritati politice si alte

parti interesate

3. Revizuirea periodica a politicii si | 3-6 uni

strategiei institutiei

4. Comunicarea eficienta pe toate | 12 luni

nivelurile institutiei a politicii si strategiei

adoptate

3. Identificarea resursei umane in mod { 1 -3 luni
transparent

6. I[dentificarea, dezvoltarea si | 1-3]luni

valorificarea competentelor personalului in
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concordanta cu obiectivele individuale si

organizationale

7. Facilitarea accesului la informatii 3-6luni

8. Introducerea unor indicatori pentru | 6-12 luni

masurarea satisfactiei clientilor

9. Introducerea unor indicatori pentru | 6-12 luni

masurarea satisfactiei angajatilor

10.  Introducerea unor indicatori pentru | 6-12 luni
masurarea si urmarirea protectiei mediului si

a implicarii sociale.

2. Planul de imbunitiitiri a proceselor organizationale in urma aplicirii instrumentelor

de autoevaluare prin CAF in cadrul Politiei Locale a Mun, Zaliu

Implementarea planului de imbunatéitiri

Ghidul de procedurd privind autoevaluarea si plan de Tmbunititiri CAF este un material suport,
anex# la Procedura Operationald — Autoevaluare si plan de imbunititiri CAF. Ghidul cuprinde
procedurile necesare pentru implementarea cu succes a actiunilor procedurate prin Procedura
operationald.

Ghidul vizeazi actiunile/activititile necesare pentru implementarea si utilizarea instrumentului de
autoevaluare de tip CAF (Cadrul comun de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor
publice) la nivelul UAT Municipiul Zalau.

Acest ghid este elaborat in cadrul proiectului “Calitate, eficienta si performanti la nivelul UAT-
ului Mun. Zaliu (CEP UAT Zalau), cod 121536, prin Programul Operational Capacitate

Administrativi, axa prioritars 2, obiectiv specific 2.1, in cadrul cererii de proiecte nr. CP4/2017.
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Scopul ghidului de procedurd privind autoevaluarea si plan de imbunétitiri CAF are drept scop
stabilirea procedurald a modului de aplicare a Procedurii operationale — autoevaluare si plan de
imbunatafiri CAF in cadrul Mun. Zalzu.
In urma analizei de date obtinute dupd aplicarea chestionarelor in randul angajatilor din cadrul
Politiei locale a Mun. Zaliu, au fost propuse masuri de imbunatiire care ar conduce la cresterea
gradului de eficientd si de performanti:
1. Cresterea gradului de motivare si sprijinire a personalului institugiei
2. Gestionarea eficientd a relatiilor dintre institutie si autoritati politice si alte parti interesate
3. Revizuirea periodica a politicii si strategiei institutiei (rezultatelor analizate la criteriul
privind faptul ci “Politica §i strategia institutului sunt revizuite si adaptate periodic? “se

aratd faptul ci se doreste revizuirea periodici a politicii si strategiei institutiei

4, Comunicarea eficientd pe toate nivelurile institutiei a politicii si strategiei adoptate

5. Identificarea resursei umane in mod transparent (conform raspunsurilor la criteriul referitor
la “Nevoia de resurse umane este identificati si planificatd in mod transparent, in concordanti cu
politicile si strategia institutului?”

6. Identificarea, dezvoltarea si valorificarea competentelor personalului in concordanti cu
obiectivele individuale si organizationale (conform criteriului 3.2 din chestionar “Nevoia de
resurse umane este identificatd §i planificatd fn mod transparent, in concordanta cu politicile si
strategia institutului?, ce se aliniaza telurilor individuale si organizationale?”.

7. Facilitarea accesului la informatii. In urma analizei de date, s- a putut observa ci accesul
la informatii nu este unul facil.

8. Introducerea unor indicatori pentru masurarea satisfactei clientlor

9. Introducerea unor indicatori pentru masurarea satisfactiei angajatilor

Conform analizei datelor dupa aplicarea chestionarelor, a reiesit ci nu existd indicatori care si
mésoare gradul de satisfactie al clientilor, dar nici pe cel al angajatilor, de aceea se impune luarea
in calcul a acestei masuri, de asemenea, angajatii au sesizat i lipsa indicatorilor de misurare a
protectiei mediului, si au recomandat astfel:

10.  Introducerea unor indicatori pentru mé#surarea si urmarirea protectiei mediului si a

implicirii sociale.
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Toate aceste misuri au fost propuse de citre angajatii institutiei, participanti la completarea
chestionarului CAF,
Schema specificA pentru procesele care au loc in CAF, pentru o mai buni

infelegere/monitorizare a fenomenelor, pentru fiecare sistem in parte.
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3. Planificarea urmitorului exercitiu de autoevaluare in cadrul Politiei Locale Zaliu

Urmitorul exercitiu de evaluare este elaborat in cadrul proiectului “Calitate, eficientd si
performanta la nivelul UAT-ului Mun. Zaldu (CEP UAT Zaldu), cod 121536, prin Programui
Operational Capacitate Administrativé, axa prioritard 2, obiectiv specific 2.1, in cadrul cererii de
proiecte nr. CP4/2017, pentru sustinerea unui management performant prin implementarea si
utilizarea sistemelor de management al calitéitii si a instrumentului CAF aplicabile administratie
publice locale, se va desfésura in anul 2020 si va respecta urmitorii pasi:

l. ANALIZA STRUCTURII ORGANIZATIONALE-ORGANIGRAMA

2. INFORMARE LA NIVEL INSTITUTIONAL PENTRU APROBAREA
CONSIMTIMANTULUI CONDUCERIL

3. PREGATIREA INSTRUMENTELOR SPECIFICE PENTRU DESFASURAREA
OPERATIUNII PROCEDURALE

4. SELECTAREA SI INSTRUIREA EVALUATORILOR

5 COMPLETAREA CHESTIONARULUI

6. CENTRALIZAREA PUNCTAJELOR

7 REUNIUNEA DE CONSENS

8 RESPONSABILITATI SPECIFICE.
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DAS Zaliu

1. Plan de actiune DAS Zalan

In vederea imbunatatirii si eficientizarii modului de functionare a institutiei, pe baza punctajului

acordat si a observatiile facute de catre evaluatori se propune urmatorul plan de implementare a

actiunilor identificate:

PC
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Propuneri de imbunatatire/ eficientizare a

modului de functionare

Timp de implementare

structurile organizatorice

1. Introducerea unor indicatori de | 6-12 luni
masurare a gradului de satisfactie a
clientilor

2. Introducerea unor indicatori de | 6-12 luni
masurare a gradului de satisfactie a
angajatilor

3. Introducerea unor indicatori pentru | 6-12 luni
masurarea s urmarirea protectiei
mediului/ implicare sociala

4. Comunicare eficienta intre toate {3-6  luni

2. Planul de imbuniititiri a proceselor organizationale in urma aplicirii instrumentelor

de autoevaluare prin CAF in cadrul DAS Zaliu

Implementarea planului de imbunatitiri

Ghidul de procedurd privind autoevaluarea si plan de imbunatatiri CAF este un material suport,
anexd la Procedura Operationala ~ Autoevaluare si plan de imbunatatiri CAF. Ghidul cuprinde

procedurile necesare pentru implementarea cu succes a actiunilor procedurate prin Procedura

operationali.
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Ghidul vizeaz actiunile/activitatile necesare pentru implementarea si utilizarea instrumentului de
autoevaluare de tip CAF (Cadrul comun de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor
publice) la nivelul UAT Municipiul Zaliu,

Acest ghid este elaborat in cadrul proiectului “Calitate, eficientdi si performanta la nivelul UAT-
ului Mun. Zalau (CEP UAT Zaldu), cod 121536, prin Programul Operational Capacitate
Administrativd, axa prioritard 2, obiectiv specific 2.1, in cadrul cererii de proiecte nr. CP4/2017.
Ghidul de proceduri privind autoevaluarea si plan de imbunatatiri CAF are drept scop stabilirea
procedurald a modului de aplicare a Procedurii operationale - autoevaluare si plan de imbunititiri
CAF in cadrul Mun. Zalau.

In urma aplicérii chestionarelor in randul angajatilor din cadrul Directiei de Asistenti Sociald a
Mun. Zaldu, au fost propuse urmétoarele priorititi de imbunatitire care ar conduce la cresterea

gradului de eficienta si de performanti:

1. Introducerea unor indicatori de masurare a gradului de satisfactie a clientilor

2. Introducerea unor indicatori de mésurare a gradului de satisfactie a angajatilor

3. Introducerea unor indicatori pentru mésurarea si urmdarirea protectiei mediului/ implicare
sociala

Asemandtor institutiei Politiei Locale a mun. Zaliu si in cadrul acestei institutii, in urma analizelor
rezultatelor primite dupa completarea chestionarului de citre membrii angajati in cadrul Directici
de Asisten{a Sociald, a putut fi identificatd lipsa unor indicatori care si misoare satisfactia
clientilor cu privre la serviciile oferite, dar si gradul de mulfumire al angajatilor,

4. Comunicare eficientd intre toate structurile organizatorice (conform criteriului 2.4,
“Politica i strategia sunt comunicate si implementate Tn toate structurile organizatorice ale
institutului?”).

In urma analizei de date au fost posibile identificarea principalele probleme cu care se confrunta
institutia, dar gi ce anume ar dori angajatii si se imbunatiteasci pentru ca gradul de eficienta si

performanti si se maximizeze.
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2. Schema specifici pentru procesele care au loc in CAF, pentru o mai buni

intelegere/monitorizare a fenomenelor, pentru fiecare sistem in parte.
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3. Planificarea urmitorului exercifiu de autoevaluare in cadrul DAS Zaliu

Urmatorul exercifiu de evaluare este elaborat in cadrul proiectului “Calitate, eficienti si
performantd la nivelul UAT-ului Mun. Zaldu (CEP UAT Zaldu), cod 121536, prin Programul
Operational Capacitate Administrativi, axa prioritard 2, obiectiv specific 2.1, in cadrul cererii de
proiecte nr. CP4/2017, pentru sustinerea unui management performant prin implementarea si
utilizarea sistemelor de management al calitatii §i a instrumentului CAF aplicabile administratie
publice locale, se va desfagura in anul 2020 si va respecta urmitorii pasi:

1. ANALIZA STRUCTURII ORGANIZATIONALE-ORGANIGRAMA

2. INFORMARE LA  NIVEL INSTITUTIONAL PENTRU APROBAREA
CONSIMTIMANTULUI CONDUCERII

3. PREGATIREA INSTRUMENTELOR SPECIFICE PENTRU DESFASURAREA
OPERATIUNII PROCEDURALE

4. SELECTAREA SIINSTRUIREA EVALUATORILOR

5 COMPLETAREA CHESTIONARULUI

6. CENTRALIZAREA PUNCTAJELOR

7 REUNIUNEA DE CONSENS

8 RESPONSABILITATI SPECIFICE.
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Anexa 3. Analiza de specialitate privind managementul si implementarea CAF la nivelul
Polifiei Locale Zaliu si DAS Zaldu: Raportul de implementare CAF; Prioritizarea actiunilor

de imbunatatire identificate in urma implementirii CAF

Politia Zaliu

Raportul de implementare CAF

Analiza datelor

In vederea cresterii eficacititii si eficientei procesului de evaluare interni pentru o Tmbunétitire
continud a calitagii serviciilor publice si a performantei institutiilor publice din Romania, prin
Strategia pentru Consolidarea Administratiei Publice 2014-2020 se recomandai cresterea nivelului
de participare a angajatilor la procesul de evaluare internd. Pentru o abordare exhaustive si unitara
la nivel de sistem, se recomandd aplicarea procedurii de evaluare CAF- Cadrul comun de
Autoevaluare al modului de Functionare a institutiilor publice.

Conform unei analize realizate de ciitre Steluta Bulaceanu, coordonator national CAF, manager
public - Directia Generala Unitatea Centrala pentru Reforma Administratiei Publice,

“Procedura de implementare CAF presupune parcurgerea mai multor etape si anume: obtinerea
angajamentului conducerii si informarea tuturor angajatilor in legatura cu derularea procesului de
autoevaluare; desemnarea unui sef de proiect, stabilirea grupului de cvaluatori; prezentarea
metodologiei de evaluare a tuturor membrilor grupului de evaluatori; derularea evaluarii
individuale; sustinereaa reuniunilor de consens; prioritizarea actiunilor de imbunatatire
identificate; intocmirea raportului de implementare CAF; inaintarea raportului echipei de
conducere. Pe baza feedback-ului primit, se elaboreaza planul de actiuni ce trebuie implementate
in vederea imbunatatirii/eficientizarii modului de functionare a institutiei evaluate.

CAF nu este doar un instrument de evaluare, ci si un instrument de sensibilizare, mobilizare si
promovare in ceea ce priveste managementul calitatii totale in administratia publica. Sensibilizarea
Joaca un ro! foarte important, in sensul schimbarii mentalitatii si a receptivitatii in ceea ce priveste

introducerea de noi instrumente.” (http://www.administratie.ro/articol.php?id=12934, accesat la
24.07.2018).



UNIUNEA ELUROPEANA

s

Programui Operational Copacitate Administrativd ’ 43 .
LCompetenta face difaraniat R

Avantajele CAF:

. Tine cont de ideile angajatilor din institutiile publice, care gestioneazi diferite problem, iar
solutiile propuse de ciitre acestia vor fi puse in aplicare in vederea imbunatatirii continue a modului
de functionare.

. aduce la aceeasi masa, persoane din diferite departamente pentru a se realiza imaginea de
ansamblu asupra a ceea ce se intampla in institutie.

. are o structura foarte bine definita, fiind impartit pe criterii si subcriterii ce fac trimitere la
toate sectoarele de activitate din cadrul unei organizatii.

CAF — Cadrul Comun de Autoevaluare a modului de functionare a institutiilor publice este un
instrument de Management al Calitatii Totale (TQM) dezvoltat de sectorul public pentru sectorul
public, inspirat din Modelul pentru Excelenta al Fundatiei Europene pentru Managementul
Calitatii (EFQM). Se bazeaza pe premisa ca rezultatele excelente referitoare la performanta
organizationala, cetateni/clienti, personal si societate pot fi atinse prin intermediul leadershipului
care conduce strategia si planificarea, personalul, parteneriatete, resursele si procesele.

Astfel s-au aplicat 2 chestionare personalului institutiei structurat pe categoriile de proces ale
modelului CAF (Common Assessment Framework) i anume: Conducere (Leadership); Strategie;
Resurse umane; Parteneriate si resurse; Procese, produse si servicii; Satisfactie personal;
Satisfactie clienti; Satisfactie societate; Performante cheie ale afacerii.

In urma acestora s-au sesizat urmétoarele aspecte:

Cu privire la conducerea institutiei:

Conducerea asigurd directia de evolutie prin dezvoltarea misiunii, viziunii si a valorilor sale in
proportie de 50 puncte, punctaj care este cgal cu cel stabilit. Conducerea administreazi institutia,
performantele acesteia si continua dezvoltare, evaluatorii acordand un punctaj de 92 de puncte,
ceea ce semnificd faptul cd, institutia se adapteazi la tot ce este nou, si se aflii intr-un proces
continuu de dezvoltare,

La intrebarea referitoare la faptul cd , conducerea motiveazi si sprijind personalul institutiei si
acfioneazi ca model de comportament pentru acesta, punctajul a fost unul de 30 de puncte , ceea
ce reflecta faptul cd, in momentul de fafd, institutia nu oferd un sprijin si o motivare excelenti
personalului, dar au in plan sa facd acest lucru, dar motivatia personalului depinde de la o persoani

la alta. Un punctaj de 45 puncte a fost acordat pentru faptul ca, conducerea gestioneazi relatii
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eficiente cu autoritétile politice, precum si cu alte parti interesate, nefiind informatii suficiente cu

privire la acest aspect.

Cu privire la politica si strategia institutiei putem afirma ca:

Politica si strategia institutiei sunt bazate pe nevoile prezente si viitoare ale cetdtenilor, fiind
acordat un punctaj de 80 puncte, ceea ce inseamnd cd institutia isi desfisoard activitatea in
concordantd cu nevoile prezente si viitoare ale cetdtenilor, iar dupa caz se fac modificérile
necesare. Acelasi punctaj a fost obtinut si pentru faptul ca politica si strategia institutiei se bazeazi
pe evaludri, date si indicatori atdt din mediul intern cét si din mediul extern al institutiei, pe baza
verificdrilor se modificd tot ceea ce este nevoie.

Un punctaj de 45de puncte pentru acest sub-criteriu a fost obtinut pentru ceea ce se referi la faptul
ci politica si strategia institufiei sunt revizuite periodic, punctajul indic#i ca institutia incearcd si
implementeze aspectele revizuite. Totodatd, politica si strategia sunt comunicate si implementate
in toate structurile organizatorice ale institutiei, evaluatorii acordand un punctaj de 45 puncte, din
nou se observa dorinta de implementare a tuturor aspectelor.

Cu privire la angajatii institutiei putem afirma ci:

Nevoia de resurse umane este identificatd si planificati in mod transparent, in concordanti cu
politica si strategia institutiei fiind obtinut un punctaj de doar 20 de puncte, neexistind mai multe
informatii cu privire la acest aspect. La nivelul institutiei sunt identificate, dezvoltate si valorificate
acele competenie ale personalului, care se aliniazi telurilor individuale si organizationale,
punctajul obtinut fiind de 45puncte, ceea ce inseamnd ¢d inca se mai lucreazi la implementarea
acestui aspect. Totodatd, personalul este implicat in realizdrile obiectivelor institutiei prin
promovarea unui dialog deschis cu privire la responsabilitatile si drepturile acesteia, aici fiind
obtinut un punctaj de 30 puncte, si aici instituia se afla in stadiul implementarii acestor aspecte.
Cu privire la parteneriatele si resursele institutiei putem afirma urmatoarele:

Cele 90 de puncte obtinute ne arata ci institutia dezvoltd si gestioneazii parteneriate reciproc
avantajoase cu organizatii relevante, institutia avind tot interesul pentru a realiza acest lucru,
contribuind astfel la dezvoltarea organizatiei. De asemenea, institutia dezvolta si implementez3

parteneriate de lungd duratd cu clientii si furnizorii, un punctaj de 90 pentru a asigura continuitate
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institutiei. 100 de puncte sunt acordate pentru faptul c4 institutia gestioneaza resursele pe baza
bugetelor pentru atingerea obiectivelor stabilite. Totodata se incearca accesul cat mai rapid la
informatii, pentru acest lucru punctajul fiind de 50 puncte, precum si pentru faptul ca institutia
foloseste tehnologiile adecvate. Asupra faptului ca institutia valorifica atuurile si oportunitatile, s-
au obtinut 60 de puncte, ceea ce inseamna ca, in conditiile legii si in functie de bugetul aprobat,
institutia incearca sa valorifice toate atuurile si oportunitatile ivite.

Cu privire la procesele din cadrul institutiei putem afirma ca:

Procesele sunt identificate, descrise, utilizate si actualizate in mod permanent, implicand partile
interesate, iar serviciile si produsele sunt elaborate si realizate tinand cont de cerintele cetatenilor
in proportie de 90 puncte, de aici reiese faptul ca prin activitatea institutiei si pe baza legii se
urmaresc interesele cetatenilor,

Cu privire la rezultatele orientate catre clienti/ cetateni putem afirma ca:

Exista indicatori care sa masoare satisfactia cetatenilor doar 9 puncte , ceea ce inseamna ca nu
exista informatii cu privire la acest aspect, iar clientii sunt satisfacuti de serviciile prestate de catre
institutiei, 5puncte , din nou neexistand informatii cu privire la acest aspect,

Cu privire la rezultatele referitoare la angajati , nu exista indicatori pentru masurarea gradului de
satisfactie al angajatilor, obtinandu-se 25 puncte ceea ce reflecta o tendinta negative, si anume
faptul ca rezultatele nu tintesc obiectivele. 9 puncte s-au obtinut pentru intrebarea “daca angajatii
sunt multumiti”?, si aici nefiind informatii cu privire la acest aspect.

In ceea ce priveste responsabilitatea sociala, institutia este cunoscuta si apreciata, evaluatorii
acordand de 45 de puncte , insa nu exista informatii cu privire de cat de apreciata este, precum nu
sunt informatii nici cu privire la faptul daca sunt indicatori care sa masoare si sa urmareasca
protectia mediului si implicarea sociala. In schimb exista un progres modest in ceea ce privesc
indicatorii pentru masurarea rezultatelor obtinute de catre institutie, 50 de puncte ne arata ca doar
cateva dintre obiective sunt atinse, si un progres sustinut este pentru rezultatele obtinute in urma

masuratorilor, rezultatele arata tendinte de imbunatatire.
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Prioritizarea actiunilor de imbunatatire identificate - Politia Locala Zalau

In functie de punctajul acordat si de observatiile facute de catre evaluatori s-au identificat
urmatoarele prioritati de imbunatatire si eficientizare a modului de functionare a institutiei:

1. Cresterea gradului de motivare si sprijinire a personalului institutiei

2 Gestionarea eficienta a relatiilor dintre institutie si autoritati politice si alte parti interesate
3 Revizuirea periodica a politicii si strategiei institutiei

4, Comunicarea eficienta pe toate nivelurile institutiei a politicii si strategiei adoptate

5 Identificarea resursei umane in mod transparent

6 Identificarea, dezvoltarea si valorificarea competentelor personalului in concordanta cu

obiectivele individuale si organizationale

7. Facilitarea accesului la informatii

8. Introducerea unor indicatori pentru masurarea satisfactiei clientilor

0. Introducerea unor indicatori pentru masurarea satisfactiei angajatilor

10.  Introducerea unor indicatori pentru masurarea si urmarirea protectiei mediului si a

implicarii sociale.

Prin aplicarea acestor actiuni se va conduce automat la imbunatatirea si eficientizarea modului de
functionare a institutiei, se va imbunatati relatia, comunicarea dintre structurile organizatorice,
personalul insitutiei va fi mult mai motivat sa isi indeplineasca atributiile avand sprijinul
conducerii, motivatia venita din partea conducerii este un factor esential pentru ca angajatul sa fie
satisfacut; odata identificate si revizuite aspectele care impiedicau obtinerea maximului de

eficienta, institutia va deveni mai performanta si personalul mult mai multumit.

DAS Zalau

Raportul de implementare CAF la nivelul Directiei de Asistenta Sociala

Analiza datelor
In vederea cresterii eficacitatii si eficientei procesului de evaluare interni pentru 0 Tmbunititire
continud a calitdtii serviciilor publice si a performantei institutiilor publice din Roménia, prin

Strategia pentru Consolidarea Administratiei Publice 2014-2020 se recomandi cresterea nivelului
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de participare a angajatilor la procesul de evaluare internd. Pentru o abordare exhaustive si unitari
la nivel de sistem, se recomandd aplicarea procedurii de evaluare CAF- Cadrul comun de
Autoevaluare al modului de Functionare a institutiilor publice.

Conform unei analize realizate de citre Steluta Bulaceanu, coordonator national CAF, manager
public - Directia Generala Unitatea Centrala pentru Reforma Administratiei Publice,

“Procedura de implementare CAF presupune parcurgerea mai multor etape si anume: obtinerea
angajamentului conducerii si informarea tuturor angajatilor in legatura cu derularea procesului de
autoevaluare; desemnarea unui sef de proiect, stabilirea grupului de evaluatori; prezentarea
metodologiei de evaluare a tuturor membrilor grupului de evaluatori; derularea evaluarii
individuale; sustinereaa reuniunilor de consens; prioritizarea actiunilor de imbunatatire
identificate; intocmirea raportului de implementare CAF; inaintarea raportului echipei de
conducere. Pe baza feedback-ului primit, se elaboreaza planul de actiuni ce trebuie implementate
in vederea imbunatatirii/eficientizarii modului de functionare a institutiei evaluate.

CAF nu este doar un instrument de evaluare, ci si un instrument de sensibilizare, mobilizare si
promovare in ceea ce priveste managementul calitatii totale in administratia publica. Sensibilizarea
Joaca un rol foarte important, in sensul schimbarii mentalitatii si a receptivitatii in ceea ce priveste

introducerea de not instrumente.” (http://www.administratie.ro/articol.php?id=12934, accesat la
24.07.2018).

Avantajele CAF:

. Tine cont de ideile angajatilor din institutiile publice, care gestioneaza diferite problem, iar
solutiile propuse de citre acestia vor fi puse in aplicare in vederea imbunatatirii continue a modului
de functionare.

. aduce la aceeasi masa, persoane din diferite departamente pentru a se realiza imaginea de
ansamblu asupra a ceea ce se intampla in institutie.

. are o structura foarte bine definita, fiind impartit pe criterii si subcriterii ce fac trimitere la
toate sectoarele de activitate din cadrul unei organizatii.

CAF — Cadrul Comun de Autoevaluare a modului de functionare a institutiilor publice este un
instrument de Management al Calitatii Totale (TQM) dezvoltat de sectorul public pentru sectorul
public, inspirat din Modelul pentru Excelenta al Fundatiei Europene pentru Managementul

Calitatii (EFQM). Se bazeaza pe premisa ca rezultatele excelente referitoare la performanta
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organizationala, cetateni/clienti, personal si societate pot fi atinse prin intermediul leadershipului
care conduce strategia si planificarea, personalul, parteneriatete, resursele si procesele.

Astfel s-au aplicat 2 chestionare personalului institutiei structurat pe categoriile de proces ale
modelului CAF (Common Assessment Framework) si anume: Conducere (Leadership); Strategie;
Resurse umane; Parteneriate si resurse; Procese, produse si servicii; Satisfactie personal;
Satisfactie clienti; Satisfactie societate; Performante cheie ale afacerii.

In urma acestor chestionare s-au obtinut urmatoarele date:

Cu privire la conducerea institutiei putem afirma urmatoarele:

Conducerea asigura directia de evolutie a institutiei prin dezvoltarea misiunii, viziunii si a valorilor
sale in medie de 92 puncte , ceea ce inseamna ca se urmareste imbunatatirea calitatii si a eficientei
serviciilor sociale in baza strategiei si a planului anual de actiune, iar angajatii cunosc misiunea
institutiei. Conducerea administreaza institutia, performantele acesteia precum si continua sa
dezvoltare, evaluatorii acordand un punctaj de 94 , performantele institutiei realizandu-se prin
evaluarea performantelor individuale cat si prin performantele la nivel de institutie, iar la nivelul
fiecarui compartiment exista indicatori de performanta pe baza carora se masoara obiectivele
atinse.

In ceea ce priveste motivarea si sprijinirea personalului de catre conducere, s-a obtinut punctaj de
97 de puncte , ceea ce semnifica faptul ca intreg personal este motivate si sustinut de catre
conducere, acest lucru realizandu-se prin discutii in vederea gasirii celei mai bune solutii, precum
si prin orientarea catre alte resurse. Un punctaj de 98 de puncte a fost obtinut pentru ceea ce
inseamna gestionarea eficienta a relatiilor dintre institutie si autoritatile politice si alte parti
interesate.

Cu privire la politica si strategia institutiei putem afirma urmatoarele:

Politica si strategia intitutiei sunt bazate pe nevoile prezente si viitoare ale cetatenilor in medie de
93 de puncte, cu 3 puncte mai mult decat punctajul stabilit, strategia institutiei fiind bazata pe
identificarea si solutionarea nevoilor sociale de la nivelul comunitatii. Politica si strategia se
bazeaza pe evaluari, date si indicatori atat din mediul intern cat si extern, fiind acordat un punctaj
de 89 de puncte de catre evaluatori, punctajul stabilit initial fiind de 82 de puncte, iar in functie de

nevoile sociale identificate in comunitate, politica si strategia institutiei sunt revizuite, punctajul
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acordat fiind de 93 de puncte, de asemenea atat politica cat si strategia sunt comunicate si
implementate in toate structurile organizatorice ale institutiei , un punctaj de 97 puncte.

Cu privire la angajatii intitutiei putem afirma ca:

Nevoia de resurse umane este intotdeauna identificata si planificata in mod transparent, in
concordanta cu politica si strategia institutiei , punctajul obtinut fiind de 97 de puncte, acesta se
ajusteaza de fiecare data cand este nevoie pentru a veni in intampinarea nevoilor de resurse umane
ale institutiei.

In ceea ce privesc competentele personalului, acestea corespund nevoilor institutiei, sunt
identificate Ia nivelul salariatilor si dezvoltate urmarindu-se alinierea acestora cu scopul institutiei,
punctajul obtinut fiind de 96 de puncte. De asemenea, personalul este implicat in realizarile
obiectivelor institutiei, evaluatorii acordand 98de puncte, acest lucru fiind posibil prin existenta
unui dialog deschis si a unor indicatori de performanta stabiliti la nivel de compartiment, individual
precum si prin fisele de post ce sunt intocmite clar si precis.

Cu privire la parteneriatele si resursele institutiei putem afirma urmatoarele:

Institutia gestioneaza si incheie parteneriate reciproc avantajoase cu organizatii relevante, aici s-
au obtinut de 97 de puncte, institutia avand incheiate conventii cu furnizori de servicii sociale de
pe raza Mun. Zalau, precum si parteneriate incheiate cu organizatii care activeaza sfera sociala.
Parteneriatele incheiate implementate si dezvoltate sunt de lunga durata, institutia dezvoltand
parteneriate pe perioade diferite de timp atat cu furnizorii de servicii sociale cat si cu ate
organizatii, punctajul pentru acest sub-criteriu fiind de 94 de puncte.

In ceea ce priveste gestionarea resurselor financiare pe baza bugetelor pentru atingerea
obiectivelor, punctajul este de 95 de puncte, urmarindu-se permanent gestionarea optima a
bugetului aprobat pentru atingerea obiectivelor si incadrarea in limitele legale si bugetare.

In privinta utilizarii tehnologiilor adecvate, institutia gestioneaza si utilizeaza tehnologiile
adecvate , punctajul este de 97 de puncte.

Referitor la faptul ca, institutia valorifica atuurile si oportunitatile, punctajul obtinut este de 46 de
puncte, scor cu mult mai putin decat punctajul stabilit (73), institutia incercand in mare parte sa
valorifice oportunitatile din domeniul social pentru a raspunde nevoilor comunitatii si pentru a isi
atinge astfel obiectivele, insa sunt si persoane din cadrul institutiei care nu detin astfel de

informatii, astfel se explica si media atat de mica.
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Cu privire la procesele din cadrul institutici putem afirma urmatoarele:

Procesele sunt identificate, descrise, utilizate si actualizate in mod permanent, implicand si partile
interesate in proportie de 96, procedurile operationale fiind periodic revizuite, iar angajatii cunosc
procedurile de lucru.

Serviciile sociale sunt acordate tinandu-se cont de nevoile cetatenilor si de reglementarile in
vigoare, acest sub-criteriu obtinand un punctaj de 95 puncte. lar in cadrul compartimentului de
resurse umane cele mai multe activitati si procese sunt corelate cu activitatea altor institutii
relevante, in medie de 97 de puncte.

Cu privire la rezultatele orientate catre cetateni/client s-au obtinut urmatoarele date:

La nivelul institutie se utilizeaza instrumente de lucru (procese verbale de monitorizare,
chestionare) in vederea masurarii nivelului de satisfactie a beneficiarilor cu privire la serviciile
sociale acordate. Sistemul de evaluare a gradului de satisfactie a beneficiarilor este in curs de
implementare, de aceea punctajul obtinut este de 45 de puncte.

[n privinta gradului de multumire a beneficiarilor cu privire la serviciile oferite, punctajul este de
47%, neexistand informatii de cat de multumiti sunt acestia.

Cu privire la rezultatele referitoare la angajati putem afirma ca:

Nu exista indicatori pentru masurarea gradului de satisfactie a angajatilor, punctajul fiind nul, ¢
puncte. Cu toate ca nu exista indicatori de masurare a gradului de satisfactie, se pare ca, angajatii
sunt multumiti de conditiile de munca si de instrumentele furnizate pentru desfasurarea activitatii,
obtinandu-se aici 43 de puncte.

Cu privire la responsabilitatea sociala putem afirma urmatoarele:

Institutia nu detine indicatori de masurare si urmarire a protectiei mediului si pentlru implicare
sociala, dar institutia este cunoscuta si apreciata la nivelul comunitatii, punctajul acordat fiind de
de 93 de puncte, acest lucru se datoreaza serviciilor sociale pe care le ofera.

Cu privire la rezultatele- cheie referitoare la performanta putem afirma ca;

In cadrul institutiei exista indicatori care masoara rezultatele obtinute de institutie, astfel s-a
acordat un punctaj de 95 de puncte, indicatorii de performanta fiind specifici pentru fiecare

compartiment.
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Rezultatele obtinute in urma masuratorilor sunt excelente in medie de 46 de puncte, desi punctajul
stabilit era de 80 de puncte, activitatile fiind intr-un ciclu permanent de imbunatatire, iar tot ceea
ce se planifica se implementeaza si se ajusteaza in mod constant.

Avand in vedere rezultatele obtinute, putem afirma ca, institutia se isi organizeaza eficient

activitatile, prea multe nefiind de imbunatatit.

Prioritizarea actiunilor identificate - DAS Zalau

In functie de punctajul acordat si de observatiile facute de catre evaluatori s-au identificat

urmatoarele prioritati de imbunatatire si eficientizare a modului de functionare a institutiei:

1. Introducerea unor indicatori de masurare a gradului de satisfactie a clientilor

2. Introducerea unor indicatori de masurare a gradului de satisfactie a angajatilor

3. Introducerea unor indicatori pentru masurarea si urmarirea protectiei mediului/ implicare
sociala

4. Comunicare eficienta intre toate structurile organizatorice,

Prin introducerea acesto mecanisme, institutia va deveni si mai performanta, iar angajatii si

beneficiarii de serviciile oferite vor fi mult mai multumiti.
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Anexa 4. Ghid comun de bune practici

INTRODUCERE

La nivelul statelor membre ale Uniunii Europne se pune un accent tot mai mare pe
perfectionarea functionarilor publici. In conformitate cu premisele perfectionarii functionarilor
publici si cu normele impuse de Uniunea Furopean din administratia publici, calitatea
functionarilor din administratia publicd va avea un impact major in mediul socio-economic din
Roménia.

Administratia publicd reflectd bazele institufionale ale modului in care sunt guvernate
tdrile. Administratia publicd réspunde nevoilor societdtii si functioneazi pe baza structurii
organizationale. Aceasta influenteazd prosperitatea economicd durabild, coeziunea sociald si
bundstarea camenilor.

Rigorile timpului impun efectuarea de reforme profunde in administratia publici, in statele
membre ale Uinunii Europene. Strategiile de reforma in administratia publicid au drept scop
identificarea mdsurilor pentru asigurarea modernizirii administratiei publice, in vederea
optimizérii procesului decizional, Imbunatatirii managementului resurselor umane, al finantelor
publice, al calitdtii serviciilor publice prin promovarea si introducerea elementelor
managementului calitatii.

in procesul continuu de a constitui o adminitratie publica efiientd, transparenta si orientati
citre cetdtean,tdrile din Europa de sud-est au devenit, tot mai intersate de promovarea si
introducerea elementelor managementului calitatii in sectorul public.

Reteaua Adminitratiei Publice Europene, locul de reunine al functionarilor publici din
statele membre ale Uniunii Europene, locul de reuniune al fnctionarilor publici din statele
memebre ale Uniunii Europene, a invitat experti care sa dezvolte un instrument holistic, pentru a
asista administrétile publice in ciutare continui de imbunatitire. in anul 2000 Cadrul comun de
evaluare (CAF) a fost lansat ca primul instrument european de gestionare a calitiitii adaptat in mod
special pentru a dezvolta sectorul public in sine. Este in general, simplu, accesibil si usor de utilizat
pentru toate organizatiile din sectorul public din intraga Europd.

Astfel 3000 de organizatii s-au inegistrat si utilizeze modelul CAF inci de Ia lansare, atit

in Europa cat si in afara Europei. Pentru a rispunde la asteptarile lor si si alinieze Modelul pentru
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dezvoltarea si evolutia in societate a managementului public, CAF a fost revizuit de doui ori, 5i
anume n 2002 si 2006.

Aceastd noud versiune este rezultatul identificdrii colaboririi dintre CAF si Nationala
Corespondentilor statelor membre ale Uniunii Europene, sprijinitd de Centrul de Resurs al
Institutului Euopean de Administratie Publica din Mastricht (EIPA). Scopul acestui ghid este de a
sprijini persoanele care lucreazi in administratiile publice astfel incit si ofere servicii de calitate.

Cadrul comun de evaluare (CAF) este un instrument de management al calititii dezvoltat
de catre public si pentru public, inspirat de Modelul Fundatiei Europene pentru Calitate si
Management (EFQM).

Scopul principal CAF este disponobil in domeniul public, este gratuit si este oferit ca un
instrument usor de utilizat care si asiste orgnizatiile din sectorul public din intreaga Europa. in
Roménia se folosesc tehnici de management al calitétii pentru a se Imbunititii performanta
CAF.

Cadrul comun de evaluare CAF se bazeazd pe rezultatele excelente in performanta
organizationald, cetiteni/clienti, oameni gi societate, prin strategia conducerii si planificirii,

oameni, parteneriate, resurse si procese.

CapJd OBIECTIVE , PRINCIPII, PROCEDURA CAF
1.1 Obiectivele Cadrului Comun de Evaluare.
Pentru imbunititirea totald a organizatiei, CAF are cinci obiective principale:
e S& introducd administratiile publice in cultura excelentei si a principiilor
Managementului Calitatii Totale;
* Si le ghideze progresiv cétre un ciclu complet al imbunétitirii continne-PDCA
(planifica, executa, controleazi, optimizeazi);
o Si facilitze modele folosite in autoevaluarea unei orgnizatii din sctorul public
pentru a obtine o analizi diagnostic si o identificare a actiunilor de imbunititire;
o Sd functioneze ca o punte de legiturd intre diferite modele folosite in
managementul calitétii atdt in sectorul public cét si in sectorul privat;
o S& faciliteze studierea comprativi a performantelor (benchmarking) intre

organizatiile sectorului public.
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1.2 Principiile CAF

Au fost denumite principii ale excelentei, asa au fost definite initial de EFQM si traduse
pentru sectorul public.

Principiul 1-Orientarea cdtre rezultate

Organizatiile se concentreazi pe rezultate, acestea sunt realizate de citre toate orgnizatiile,
partile interesate cu privire ls obiectivele stabilite

Principiul 2- Orientarea cdte cetdfeni/clienti

Orientarea se bazeazi atdt pe nevoile actuale cét si pe cele viitoare ale cetiitenilor/clientilor,
implicd imbunétitirea performantei gi dezvoltarea de produse si servicii

Princpiul 3-Leadership si constanta scoplui

Acest princpiu imbind leadershipul cu constanta scopului intr-o schimbare a mediului.
Liderii stabiliesc misiunea, viziunea si valorile care creeazi gi mentin mediu in care camenii pot
fi implicati in realizarea obiectivelor organizatiei.

Principiul 4- Management prin prcese §i faple

Scopul acestui principiu este s3 orienteze organizatia din perspectiva, ci un rezultat scontat
est atins atunci cand resursele si activititile sunt gestionate ca un proces, iar deciziile eficiente sunt
bazate pe date si informatii.

Principiul 5- Dezvoltarea si implicarea personalului

Esenta unei organizati o reprezint® oamenii, iar implicarea lor totald permite ca abilititile
lor sé fie folsoite In beneficiul orgnizatiei

Principul 6-Invéitarea continud, inovarea s imbundtdtirea

Excelenta provoac starea de fapt existentd si realizeaza schimbarea prin invitare continui
pentru a crea inovare §i oportunitati de imbunitatire

Princpiul 7- Dezvoltarea parteneriatelor

Pentru a-gi atinge scopurile, institutiile publice au nevoie de partenriate in care si existe o
relatie reciproc avantajoasi.

Principiul 8-Responsabilitate sociald
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Orice institutie publicd, trebuie si-si asume responsabilitatea sociali, si respecte
sustenabilittea ecologicd si sd incerce sa satisfaci asteptarile si cerintele comunititii locale si
globale.

Respectarea acestor principii vor face diferneta dintre institutii publice caracterizate prin

birocratie i institutii publice orientate citre Calitate Totali.

1.3 Procedura CAF

Utilizarea sistemului Cadrului comun de autoevaluare (CAF), are ca scop procesul de
imbunatafire al organizatiilor. Fiecare proces de imbunititire este unic.

Utilizatorii CAF, in urma procesului de aplicare CAF pot solicita feedbackul extern CAF.,
Procedura de aplicare a CAF-ului are un rol important in procedura de feedback.

Procedura operationald are drept scop stabilirea modului de implementare si utilizare a
instrumentului de autoevaluare de tip CAF- Cadrul comun de autoevaluare. Aceastii procedurd
operationld vizeazi att procesul efectiv de autoevaluare de tip CAF, cit si procesul de elaborare
al Planului de masuri de imbunitatire al orgnizatiilor publice.

Prezenta procedura opertionald se aplica angajatilor organizatiilor publice implicati direct,
sau indirect in procesul de autoevaluare CAF, inclusiv in elaborarea, implementarea si

monitorizarea planului de imbunititire.

Terminologia termenilor utilizati in proceduri:

¢ Procedurd- prezentare in scris a pagilor ce trebuie urmati, a metodelor de fucru
stbilite §i a regulilor de aplicat necesare Indeplinirii atributiilor si sarcinilor, avand
in vedere asumarea responsabilititilor;

* Proceduri operationald- prezentarea formalizatd in scris, a tuturor pasilor ce trebuie
urmati, a metodelor de lucru stabilite si a regulilor de aplicat in vederea realizirii
activitatii, cu privire Is aspectul procesual;

o Editie a unei proceduri operationale- forma inifiala sau actualizati, a unei proceduri

operationale, aprobati si difuzati;
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Revizia in cadrul unei editii- actiunile de modificare, adiugare, suprimare sau altele
asemenea, dupd caz, a uneia sau a mai multor componente ale unei editii a
procedurii operatioanle, actiuni care au fost aprobate si difuzate;

Risc~ posibilitatea de a se produce un eveniment susceptibil, de a avea un impact
asupra realizarii obiectivelor. Riscul se misoard in termeni de consecinte si de

probabilitate;

Documente- acte cu caracter public sau intern prin care sunt reglementate anumite
activitifi ale personalului din organizatiile publice, precum si actele elaborate in
cadrul serviciilor, compartimentelor, birourilor ca urmare a efectuirii anumitor

actiuni.

Procedura operationali este Tn concordanti cu politica organizatiilor publice, cu privire

la sistemul institutional de management al calitétii si cu instrumentul de autoevaluare de
tip CAF.

Procedura operationald de autoevaluare si plan de imbunitifii CAF, urmdreste

Metodologia privind implementarea CAF in scopul imbundtitirii activitatii organizatiilor

publice si are trei faze principale ale procesului de implementare:

1. Pregitirea si organizarea autoevaludrii

2. Procesul de autoevaluare

3.

Plan de actiuni corective si prioritizarea acestora

1.3.1 Activitati principale

Principalele activititi de care depinde si/sau care depind de activitatea procedurald sunt:

Realizarea unei analize organizationale si a unei evaluiri a sistemului de control de
la nivlul organizatiilor publice;

Realizarea unui set de documente si proceduri privind derularea autoevaluirii;
Realizarea unei metodolgii de evaluare a tutror membrilor grupului de evaluatori
Crearea i instruirea unui grup de autoevaluare format din angajati de la diferite
departamente/servicii din cadrul organizatiilor pblice;

Realizarea autoevaluirii;

Stabilirea punctajului in urma reuniunii de consens;
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¢ Identificarea de actiuni de imbunatitire propuse de grupul de autoevaluare la
nivelul organizatiiilor publice;

o Elaborarea Raportului de autoevaluare;

e Prioritizarea actiunilor de imbunititire identificate in cadrul procesului de
autoevaluare;

» Elaborarea planului de imbundtitire a activitatii organizatiilor publice;

» Implementarea planului de imbunatitire a activitatilor organizatiilor publice;

e Revizuirea planului de imbunétatire a activitatilor din organizatiile publice.

1.3.2 Documente utilizate
Documentele aferente procedurii operationale si plan de imbunatatiri CAF, cuprind
categorii de documente necesare atét pentru elaborarea procedurii, cat si pentru activitatra
procedurald.
Pentru elaboraea procedurii sunt necesae urméitoarele:
e Declaratia de anagajament CAF a conducitorului organizatiei publice
* Procedura operationald in forma prezenti
e Chestionar CAF
Procedura operationald se actualizeazi si este adusi la cunostinta per-

sonalujui implicat direct, precum §i a pértilor interesate.

1.3.3 Resurse utilizate
Resursele utilizate pentru desfasurarea procedurii operationale sunt:

¢ Resurse materile- constau in elemente de logistica: birouri, mobilier, consumabile, linii
telefonice, computere, acces la baza de date, retea, copiator si articole de papetirie;

¢ Resurse umane- asigurate de organizatiile publice prin departamente si/sau persoane care
sunt implicate prin atributiile, sarcinile de serviciu la realizarea activititii procedurale;

¢ Resurse fimanciare- resurse interne sau atrase prin proiecte;

e Resurse nemateriale- tehnologii necesare procesului, pregitirea personalului propriu, sau

achizitionarea de servicii de specialitate;
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1.3.4 Modul de lucru

Modul de lucru pentru activititi poate fi formalizat cu ajutorul personalului
direct implicat in aceste activititi,

e Planificarea operatiunilor- opertiunile identificate se analizeazd din pespectiva
resurselor, a termenelor, a riscurilor identificate si a misurilor de prevenire a
acestora, a conditiilor de eficacitate, eficientd si legalitate si se coreleazi in
succesiune logica si cronologicé;

o Derularea operatiunilor- proecedurile operationale, instructiunile de lucru,

formularele/figele si anexele se codifica;

1.3.5 Responsabilititi si raspunderi
Se urmdreste identificarea tuturor actiunilor cu activitatea proedurald, precum si fixarea
acestora pe compartimentele cirora le revin responsabilitatile si rispunderile fatd de acestea.
Responsabilitatile specifice vizeazi in principal:
e Responsabilul CAF;
e Grupul de evaluatori;
e Angajatii organizatiilor publice;

¢ Consultantul extern CAF.
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Cap. II STRUCTURA CADRULUI COMUN DE AUTOEVALUARE (CAF)

Cadrul Comun de Evaluare este structurat pe 9 criterii si 28 de subcriterii.

Primele cinci criterii se referd la practicile manageriale ale organizatiei asa numiti
FACTORI, care determind ce face organizatia, cum abordeaza sarcinile pentru a ajunge la
rezultate scontate.

Criteriul 1- Conducerea institutiei

Criteriul 2-Strategii de planificare

Criteriul 3- Personalul institutiei

Criteriul 4- Parteneriate si resurse

Criteriul 5- Gestiunea proceselor

Criteriile 6-9 reprezinte REZULTATELE obtinute orientate citre cetiteni/clienti,
personal, responsabilitate sociala si performanti cheie sunt masurate prin perceptie gi indicatori de
performantd.

Criteriul 6- Rezultate orientate citre cetdteni/clienti

Criteriul 7- Rezultate orientate catre personal

Criteriul 8 — Rezultate orientate citre responsabilitatra sociali

Criteriul 9- Rezultate privind performantele cheie ale institutiei

Toate criteriile identificd principalele aspecte care trebuie luate dn considerare cand se
realizeaza evalurea unei organizatii.

2.1 Criteriul 1- Conducerea

Orice organizatie publicd are nevoie de valorile care construiesc cadrul pentru toate
activititile din organizatie, valori in conformitate cu misiunea si viziunea sa. Conducerea dezvolta
si valorile necesare pentru organizatie pe termen lung. Liderii creazd conditii pentru a incorpora
aceste valori §i sunt responsabili pentru imbunitatira performantei

Liderii dezvoltd, implementeazi i monitorizeaza sistemul de management al organizatiei,
Eficienta realizdrii strategiei organizatiei este bazatd pe o structuri organizatoricd adecvati cu
responsabilititi clare pentru toate nivelurile de personal.

Managementul performantei se bazeazi pe definirea obiectivelor care trebuie si fie

maésurabile si si reflecte rezultatele activititilor organizatiei
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Prin comportamentul lor personal, cat si prin comportamentul managerial, liderii
motiveazd §i sprijind angajatii. Reflectd obiectivele si valorile stabilite, incurajand angajatii si
actioneze 1n acelagi mod. Transparenta bazatd pe feedback reciproc, incrdere si deschidere i
motiveazi pe oameni si contribuie la succesul organizatiei. Delegarea competentelor si
responsabilititilor, este principala bazi manageriald a oamenilor motivati.

Liderii sunt responsabili de gestionrea relatiilor cu toate pirtile interesate care au un interes

in organizatie.

2.2 Criteriul 2- Strategia si planificarea

In vederea implementirii misiunii si a viziunii unei organizatii publice, prioritar este
stabilirea obiectivelor pe care trebuie si le atingd. Acest lucru se realizeaza prin elaborarea unei
strategii,

Strategia trebuie s fie transpusa in planuri, programe, obiective operationale si misurabile,
astfel Incat sd poatd fi executatd cu succes. Monitorizarea si directia ar trebui s faci parte din
planificare, precum si nevoia de modernizare §i inovare, care sprijind organizatia in imbunititirea
functionarii sale.

Pentru claborarea unei strategii cat mai eficientsi, primul pas pe care trebuie si-1 faci
organizafia, este de a stringe informatii privind nevoile prezente si viitoare ale factorilor
implicati in proiectele sale. Pentru a finaliza aceastd prim3 etapi in stabilirea strategiei, organizatia
urmeaz3 urmatorii pasi:

» solicitd periodic rapoarte si informari, organizeaza Intdlniri si dezbateri pentru a
stabili misurile si actiunile care trebuie intreprinse in vederea solutionarii
problemelor identificate.

*» FEvalueazi calitatea informatiilor prin structurile proprii de specialitate prin analize
si discutii cu partile implicate.

e Identificd partile implicate interne §i externe. Evalueazi asteptirile partilor
implicate interne.

e Dezvoltd In permanenti canale de comnicare interna

e Monitorizarea mass-media locale si nationale, prin intermediul unui soft modern

¢ Colaborareaza cu toate institutiile din administratia publica
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Al doilea pas este dezvoltarea, monitorizarea si actualizarea strategiei si a planului de
imbundtatiri:

e Prin intermediul misiunii de audit public intern, realizeazi a analizi a riscurilor,
care s& permitd, prin implementarea recomandarilor diminuarea acestora, dand
asigurare conducerii ca sistemele de management sunt transparente si conforme cu
legislatia in vigoare

» Desemenazi o persoand responsabild de monitorizare a planului de actiune

¢ Realizeazi punctele tari si punctele slabe

e Prioritizeaza sarcinile si resursele

* Elaboreazi opbiectivele operationale pe baza misiunilor, valorilor si orientirilor

strategice al organizatiei
2.3 Criteriul 3- Personalul institutiei

Organizatia gestioneazi, dezvoltd si elibereazii comptentele si potentialul maxim al
personalului, la nivel individual si la nivel de organizatie pentru a spijini strategia, planificarea si
functionarea eficientd a acesteia. Managementul resurselor umane si conducerea personalului
permit organizatiei si-si indeplineasca obiectivele strategice, prin urmitoarele metode:

 Planificd, gestioneazi si imbunititeste resursele umane in mod transparent . Astfel un
management al resurselor umane eficient permite personalului institutiei si contribuie
eficient i producitv pentru misiunea, viziunea si realizarea obiectivelor organizatiei.

Aceatd metodd permite organizatiei, si evalueze daca resursele sale umane se aliniazi cu

organizatia.

¢ Identificd , dezvoltd si utilizeazd competentele personalului care aliniazi obiectivele
individuale §i organizationale. Prin crearea unor cadre, organizatia permite personalului si-
si dezvolte continuu propriile lor competente, si-si asume o mai mare responsabilitate §isd
ia mai mult3 initiativa, si contribuie la dezvoltarea locului de munci. Acest lucru se poate

realiza prin asocierea obiectivelor de performantd cu obiectivele strategice ale organizatiei,
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prin implicarea acestora la stabilirea politcilor legate de formare, motivare si

recompensarea personalului.

» Implici angajatii prin dezvoltarea dialogului deschis si a abilitirii , crednd un mediu in

care personalul are un impact asupra deciziilor si actiunilor care le-ar putea afect locurile

de muncé. Un important factor de sprijin este recunoagterea si recompensarea creativitifii,

ideilor bune si eforturilor speciale. O buna cooperare antre manageri si personal,

influenteazi dezvoltarea orgnizatiei. Un rol important il au inovarea si sugestiile pentru

imbunatitirea performantelor, pentru ca personalul si-si atingd potntialul maxim.

2.4 Criteriul 4- Partenriate §i resurse

Pentru buna desfasurare a sistemului organizational, organizatiile au nevoie de

parteneriate. Pe ldngd parteneriate, organizatiile au nevoie si de resurse de diferite tipuri.

Gestionarea eficientd a acestora, prezentatd intr-un mod transparent este esentiald pentru ca

orgnizatiile publice si asigure responsabilitatea fati de diferite parti interesate cu privire la

utilizarea legitimi a resurselor valabile.

Acest criteriu poate fi reslizat prin urmitoarele masuri:

Dezvoltarea si gestionarea parteneriatelor cu organizatii relevante. Pentru succesul
politicilor publice intr-un domeniu sau sector, este important colaborarea dintre
administratiile publice ale aceluiasi nivel institutional si organizatii de niveluri
institutionale diferite. O data initiat acordul de partenriat cu alte organizatii, o
importantd majori o are definirea responsabilitatilor clare in raport cu partenerii.
Monitorizarea si evaluarea regulati a punerii in alicare a rezultatelor
parteneriatelor,

Dezvoltd si pune in aplicare relatii de parteneriat cu beneficiarii (cetiteni/clienti)
si/sau cu partenerii (interni/externi). Implicarea cetitenitlor/clientilor tot mai mare,
este necesard pentru imbundtétirea eficientei organizatiilor publice. Feedback-ul lor
prin intermendiul sesizarilor, ideile si sugestiile au o contributie importanti pentru
imbunitatira serviciilor si produselor. Pentru aceasta este necesar ca in cadrul

organizatiilor si existe un compartiment de relatii cu publicul, prin care se asiguri
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comunicarea cu cetifenii, primirea in audinetd, preluarea si rispunsul la sugestiile
populatiei.

Transparenta institutiei si a actelor administrative pe care le elibereazi este
asiguratd printr-o politicdi de comunicare i consultare cu beneficiarii prin
conferinte de presd, interviuri, comunicate de presd, mesaje, rapoarte periodice,
pagina web a institutiei. Politica de comunicare cu beneficarii trebuie si fie intr-o
continud dezvoltare, asigurandu-le acestora accesul la orice informatie relevanti.
Este importantd realizarea unei analize a activititilor derulate in parteneriat si
prezentarea rezultatelor.

Gestionarea cunostintelor (knowledge/know-how). Organizatia tebuie si se
preocupe de pregitirea angajatilor, prin sustinerea particpdrii la cursuri, seminarii,
dezbateri publice,

Preocupare permanentd pentru a sigura tuturor angajatilor accesul la informatiile
relevante pentru realizarea obiectivelor si a sarcinilor.

Gestionarea resurselor financiare se realizeazi prin mecanismele proprii de control
intern evaludnd sistematic riscurile asociate structurilor, programelor, proiectelor
sau operatiunilor institutiei, asigurdndu-se astfel realizarea obiectivelor generale si
strategice.

Obiectivele stabilite prin strategia organizatiei sunt sustinute financiar prin capitole
bugetare aprobate, introducerea unor sisteme invoatoare de planificare bugetara.
Un rol important il are, identificrea resuselor extrabugetare.

Gestionarea tehnolgoiei si a facilitatilor. TIC si alte poltici tehnologice ale Uniunii
Europene, privind organizarea trebuie si fie gestionate astfel incét acestea si fie un
sprijin pentru obiectivele strategice si opertionale ale orgnizatiei cit mai durabil.
Organizatiile publice tebuie si evalueze in mod regulat starea infrastructurii pe care
o au la dispozitia lor. Infrastructura disponibili trebuie si fie gestionatd intr-un mod
eficient, printr-o modalitate sustenabila care sa serveasca nevoilor cetifenilor si si

sprijine conditiile de munca al personalului.
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2.5 Criteriul 5 — Gestiunea proceselor

Acest criteriu se referd la procesele principale ale procesului organizatiei. Pentru

orizontald, precum unitatea strategica, departamentul de resurse umane si financiare, activititile

lor de gestionare sau de sprijin, sunt, procesele de baz.

Natura acestor procese de bazd in cadrul organizatiilor de servicii publice pot varia, de la

activitdti relativ abstracte, cum ar fi sprijinul pentru elaborarea politicilor sau reglementarea

activitdtilor economice, pind la activititi concrete de prestare a serviciilor.

Modalitétile prin care se efectueaza gestiunea proceselor:

Identificd, proiecteazd, gestioneazd si inoveazd proiectele in mod continuu,
implicand si pirtile interesate. Acestea sunt posibile prin acitivititile propuse in
carul planului de actiune in vederea realizarii strategiei, a indicatorilor de
performantd stabiliti, va aduce o Imbunitatire substantialdi a serviciilor, a
procedurilor actuale de management.

Desemenazi responsabilii proceselor si le defineste responsabilititile.

Implica personalul si partile interesate in conceperea si desfisurarea proceselor
cheie.

Atribuie resurse proceselor-cheie pentru indeplinirea obiectivelor strategice.
Dezvoltd si furnizeaza servicii i produse orientate catre cetiteni/clienti,
Reorganizarea serviciilor comunitare pe baza principiului managementului calititii,
asigurand un program flexibil de lucru cu publicul, o informare corectd precum
asistentd si sprijin pentru solcitri.

Dotarea institutiilor cu aparaturi de inalta performanti.

Rolul cetétenilor/clientilor este benefic pentru sporirea calititii serviciilor si
produselor.

Prin implicarea cetitenilor reprezentativi/clienti, asociatiilor cetitenilor, in
proiectarea si evalurea serviciilor si produselor organiationale.

Prin imputernicirea cetdteanului/clientului in decizia privind tipul de servicii si

produse care urmeaza si fie transmise.
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Prin colaborarea cu cetitenii/clientii n implementarea serviciilor si a produselor
sau prin imputernicirea cetatenilor/clientilor in realizarea serviciilor si produselor
in sine.
¢ Coordoneazi procesle din cadrul organizatiei si cu alte orgnizatii relevante. Astfel
se poate evalua cét de bine sunt coordonate procesle in cadrul organizatiei si cu
procesle altor organizatii care functioneaza in carul aceluiasi lant de servicii.
Eficacitatea organizatiilor publice depinde in mare m#suri de modul in care se
colaboreazi cu celelalte organizatii publice, cu care formeaza un lant de livrare a
serviciilor, orientat spre un rezultat comun.
Este improtantd integrarea cu succes a gestiondrii acestor procese, deoarece
eficacittea si eficienta lor depinde in mare masura de aceasti integrare.
Criteriile 1-5 se referd la practicile manageriale ale unei organizatii, asa numitii
“potentiatori”, acestia determind ce este organizatia i cum Isi indeplineste sarcinile pentru a obtine

rezultatele dorite.

2.6 Criteriul 6- Rezultate orientatate ciitre cetiiteni/clienti
Este considerat cetdtean persoana cireia i se adreseazi serviciile, este membru al unei
societdti democratice cu drepturi i indatoriri. Totodats persoana este considerata client nu doar in
contextul livririi de servicii unde are pozitia de beneficiar al acestora, cét si in contextul in care
trebuie sd-si indeplineasci atributiile — contribuabil sau plata amenzilor, unde are dreptul de a fi
tratat cu corectitudine si curtoazie fard a neglija interesele organizatiei.
Acest criteriu descrie rezultatele obtinute de organizatie in raport cu satisfactia
cetéfrnilor/clientilor, cu privire la produsele sau serviciilele furnizate.
Este important pentru toate tipurile de organizatii din sectorul public masurarea satisfactiei
cetitenilor/clientilor lor, prin urmétorii indicatori:
¢ Indicatori de perceptie
Masurarea satisfactiei cetitenilor/clientilor prin acest indicator se realizeazi prin
adresarea directd, primind feedback si informatii privind diferite aspecte din

performanta organizatiei. Instrumentul prin care se realizeazi acest indicator, sunt
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sondajele adresate cetdtenilor/clientilor, prin care se evalueazi daci organiatia
efectueazi aceste mésuritori si arat’ rezultatele acestora.

e Indicatori de performanti
Calitatea serviciilor oferite cetitenilor si clientilor poate fi masurata prin indiatori

interni , cum ar fi timpul de procesare, timpul de asteptare, numarul de reclamatii.

2.7 Criteriul 7- Rezultate orientate ciitre personal

Acestea reprezinta rezultatele pe care le realieazi organizatia in relatia cu competenta,
motivatia, satisfactia, perceptia §i performanta poporului siu. Indicatorii prin care se
realizead acest cirteriu sunt:

* Indicatori de perceptie prin care se evalueazii daci oamenii percep organizatia
ca fiind atrigitoare la locul de munci si daci sunt motivati in munca lor de zi
cu zi. Este important ca organizatiile si misoare sistematic perceptia oamenilor
asupra organizatiei, produselor si serviciilor organizatiei.

* Indicatori de performanti permit organizatiilor s& misoare rezultatele obtinute
in ceea ce priveste ansamblul pesonalului, comportamentul, perfromanta lor,

dezvoltarea de competente, motivatia lor si nivelul de implicare in organizatie.

Aceste rezultate includ misurdtori interne ale comportmentului pe care

personalul 1l manifestd in practici.

2.8 Criteriul 8- Rezultate orientate ciitre responsabilitatea sociali

Obiectivele strategice trebuie verificate in termeni de responsabilitate sociali pentru a evita
consecintele neintetionate,

ince priveste responsabilitatea sociald, orgnizatia trebuie si-si imbunititeasca: reputatia
si imaginea pentru cetateni; capacitatea de a atrage si de a retine membrii personalului si sa mentind
motivatia si anagajamentul personalului siu; relatiile cu societitile, alte organizatii publice, media,
furnizorii, cetitenii/clientii, comunitatea.

Indicatorii prin care se realizeazi sunt:
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Indicatori de perceptie- perceptia comunitatii despre organizatie la nivel local,
national sau international, obtinuta prin diverse surse: sondaje, rapoarte, intilniri de
presa publice, ONG-uri, OSC-uri, feedback direct de la pirtile interesate.

Indicatori de performanti — masurile utilizate de organizatie pentru a monitoriza si
imbunétiti performanta in ce priveste responsabilitatea sociald. Trebuie si se {ind
cont de comportamentul etic, initiativele si rezultatele prevenirii riscurile sanatatii,
inifiativele de schimb de cunostinte, initiative de conservare a resurselor si de

reducere acestora.

2.9 Criteriul 9- Rezultate privind performantele cheie ale institutiei

Realizérile organizatiei pentru succesul pe termen scurt si lung, reprezinti rezultate

cheie ale performantelor. Acestea reprezintd politicile si procesele de capacitate pentru

atingerea scopurilor si obiectivelor.

Rezultate cheie ale performantei pot fi impartite in doud categorii:

Rezultate externe- rezultatele citre obiective §i rezultatele obfinute pentru partile
externe interesate.

Acestea sunt indicatorii care misoard eficacitatea strategiei organizatiei in a
satisface asteptérile partilor interesate externe.

Organizatia publici trebuie s3 evalueze In ce misurd sunt atinse obiectivele cheie.
Cum sunt definite in planul strategic in termeni de rezultate, impactul activititilor
de bazd ale organizatiei pentru a-gi indeplini performantele.

Rezultate interne- nivelul de eficientd ca urmare a legaturii cu parteneriate si resurse
si procese si rezultatele obtinute in procesul de construire a organizatiei spre
excelenta.

Acestea sunt legate de eficientd, eficacitatea proceselor interne.

Se ia in considerare gestionarea proceselor, financiar, bugetu! efectiv si utilizarea

resurselor.
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Cap. IIl STRATEGII DE CONTROL OPERATIONAL

Scopul proiectrii si implementrii unei strategii de control operational, este monitorizarea
si implementarea in timp real a masurilor corective pentru indeplinirea obiectivelor specifice si
generale. Scopul il defineste stabilirea strategiilor de control si a programelor aferente pentru
atingerea obiectivelor, asigurarea ludrii mésurilor ce se impun pentru ca activitatea si poata
continua in orice moment.

Controlul organizational presupune indeméndri specifice de angajament, controlul fiind o
functie a managementului, dar gi stdpAnirea unei tehnici de a constata dacd realizirile si
stabilizirile propriu-zise sunt conforme cu planul stabilit.

Controlul strategic reprezintd acea secventd a procesului managementului organizational
céreia se urmdreste strategia care se aplicd, se identificd problemele si se fac corectiile necesare
pentru a asigura conformitata performantelor realizate cu standardele stabillite.

Prin controlul organizational se creazi mijloacele necesare pentru cunoasterea a ceea ce se
intdmpla Tn organizatie, astfel toti angajatii organizatiei cunosc:

* Ce scopuri trebuie sa urmareasci;
e Cum trebuie si actioneze pentru indeplinirea ficciruia;
o Care sunt schimbdrile necesare mentinerii actiunii;

» Ajuti managerii sd ia cele mai bune decizii.

Elementele esentiale ale controlului sunt:
e Sarcina, un obiectiv prestabillit;
e Un mijloc de a mésura realizérile efective;
¢ Un mijloc de a compara performanta efectiva cu obiectivul stabilit;

* Un mijloc de corectie a performantei astfel incat si se atings obiectivul stabilit.

3.1 Principalele strategii de control organizational
o Controlul intern i extern- prin aceasta strategie le este permisa indivizilor
si grupurilor motivate si fsi exercite autodispilina in indeplinirea
obiectivelor, iar managerii pot actiona direct pentru a controla

compotamentul angajatilor;
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Control formal- este o strategie ce permite managerilor determinarea de
performantd si feedbcek-ul si pot lua actiuni corective;

Controlu] neformal- normele organizationale devin controale neformale,
potrivit cercetatorilor, astfel acestea pot influenta pozitiv sau negativ
performanta organizatiei;

Controlul sistematic- prin aceastd strategie sunt proiectate pentru a produce
informatii despre o activitate anume sau un set de activitiiti de bazi;
Controlul ad-hoc- neanuntat;

Controlul preventiv- este indeplinit ca activitatea sd inceapd, astfel se
asigura faptul cd directivele sunt clare si ci obiectivele sunt stabilite si existi
necesarul de resurse;

Control concurent- pune accent pe cee ce se intdmpla in procesul muncii
Postcontrolul- este realizat atunci cénd activitatea a atins faza de finalizare
si se realizeazd inspectia finald, cine este responsabil pentru succese sau
esec;

Control feedback- are loc dupi ce activitatea s-a incheiat si pune accent pe

calitatea “rezultatelor finale®.
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CAP. IV- BUNE PRACTICI PRIVIND STRATEGIILE DE CONTROL
ORGNIZATIONAL

Pentru buna functionare a mecanismului controlului organizational , are nevoie de
principii, bune practici de ghidare astfel incét sa devini functionl.

Din categoria bune practici de control orgnizational fac parte:

o Orientarea ciitre client

Cerintele si agteptarile clientului sunt coordonatele principale ale calititii. Aplicarea acestui
principiu presupune din partea organizatiei o serie de masuri, pornind de la intelegerea
tuturor asteptérilor clientului, comunicarea acestor agteptari angajatilor organizatiei, pentru
a asigura suportul acestora in satisfacerea lor, dar si orientarea tuturor proceselor de asa
manierd incat produsele/serivciile rezultate sa indeplineasca acestr asteptiri.

e Leadership

Echipa de manageri a unei ognizatii adopta strategii pentru atingerea obiectivelor si
utilizeaza instrmente de informare care pot orienta actiunea si luarea deciziilor. Aplicarea
acestei bune practici are drept rezultat o mai buni coordonare a proceselor organizatiei i
imbunitatirea comunicérii intre nivelurile organizationale.

o TImplicarea personalului
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Personalul din cadrul tuturor nivelelor ierarhice reprezinta esenta unei organizatii si
implicarea lor totald permite ca abilitatile lor personale si fie utilizate in beneficiul
organizatiei.

e Abordarea bazati pe procese

Responsabil

proces
Intrari _ ] Tesiri
PROCES
B @ ’
materinde Rezuliate
itmateriale T ? T Indicatori
Resurse

Conform acestei bune practici , organizatiile trebuie si utilizeze o abordare bazati pe procese
pentru a-si gestiona activitdile. Abordarea bazatd pe procese este o strategie de management
care presupune administrarea si controlul fiecarui proces in parte, dar si a interactiunilor dintre
aceste procese. Acest tip de abordare va conduce utilizarea eficientd a resurselor prin
concentrarea acestora asupr proceselor cheie, stabilirea clard a responsabilititilor pentru
conducerea acestora, posibilitatea de a analiza §i masura capabilitatea proceselor si obtinerea

unor rezultate predictibile care sa furnizeze increderea partilor interesate.
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o Imbunititire

in acest sens organizatia trebuie s stabileasca drept obiectiv individual al fiecirui angajat,

imbunatitirea produselor, a proceselor si a sistemului in ansamblu si ar trebui si sustind
acest obiectiv prin furnizarea unor programe de instruire specifice pentru toti angajatii cu
privire la aplicarea metodelor de imbunétatire. Beneficiile acestei bune practici se vor
regdsi in Imbunitatirea performantelor organizatiei si a satisfactiei clientilor, cresterea
abilititilor organizatiei de a anticipa si a reactiona la riscurile si oportunititile interne si
externe.

e Abordare bazata pe fapte In luarea deciziilor

Organizatiile trebuie s stabileasca un proces de luare a deciziei care are la bazi o analizi
a datelor si a informatiilor existente. Aceste informatii pot fi obtinute prin misuriri, teste,
observiiri sau prin utilizarea altor metode adecvate. Organizatia trebuie si se asigure ci
aceste informatii sunt corecte, suficiente i de incredere, precum si de faptul ca sunt

disponibile functiilor care au nevoie de ele,
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¢ Managementul relatiilor

Conform acestui princpiu, organizatiile trebuie s gestioneze relatia cu furnizorii, partenerii sialte
pérti interesate. Gestionarea atentd a acestor relatii este impusi de faptul ci aceste parti pot
influenta performan{a organizatiei si pot afecta succesul sau pot fi afectate ele insele de citre
organizatie.Aplicarea acestei bune practici va conduce la cresterea performantei organizatiei prin
imbunététirea raspunsului la oportunitatile i constringerile asociate pirtilor interesate precum si
la cresterea capabilitatii de a crea valoare pentru aceste pirti interesate prin gestionarea riscurilor

identificate ca urmare a intelegerii comune a nevoilor i valorilor partilor interesate.

CONCLUZII

Aceste sapte principii de bune practici nu pot functiona independent si nici ordinea acestora
nu este intAmplatoare,

O organizatie nu poate implica eficient personalul fara ca acestia si fie integrati in procese
care sd le ghideze activitatea, managementul defectuos duce la dezechilibre atat interne , cat si
externe, deciziile nu se pot lua in lipsa unor informatii care derivi din procese, activitatea
organizafiei nu poate fi imbunétatits iar relatiiile cu partenrii pot avea de suferit.

Toate acestea Incep si se termind la client, cerintele si asteptirile clientului sunt principalele

coordonte ale calitatii.

Cele sapte principii nu se pot aplica independent, corelate si asociate corect, impreuna

asigurd succesul unei orgnizatii/.



