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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:

1.1. 0 procedura CAF implementata institutional, min.S grupuri de autoevaluare

constituite pentru implementarea procedurii CAF,

1.2.Plan de actiune elaborat pentru imbunatatirea modului de functionare a institutiei

pentru implementarea procedurii CAF,

1.3. Un ghid comun de bune practici, initiat, formulat ~i diseminat electronic in

principal,

1.4. 0 analiza de specialitate privind managementul ~i implementarea CAF;

11.1.0 evaluare a rezultatelor proiectului comparativ cu rezultatele a~teptate;

11.2.Analiza critica a oricaror probleme majore intampinate pe parcursul perioadei

de implementare; recomandari pentru activitati viitoare pentru a contribui la

sustenabilitatea proiectului;

III. Recomandari privind perioada post implementare ~i metode de realizare a

indicatorilor - raport de durabilitate a proiectului.
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1.1. 0 procedura CAF implementata institutional, min.S grupuri de autoevaluare constituite

pentru implementarea procedurii CAF

Pentru cre~terea performantei In administratia publica locala ~i Imbunatatirea serviciilor pentru

populatie, se aplica procedura operationala, care are ca scop stabilirea modului de implementare

~i utilizare a instrumentului de autoevaluare CAF-Cadrul comun de autoevaluare a modului de

functionare a institutiilor publice la nivelul UA T ZaIau.

Prezenta procedura vizeaza atat procesul efectiv de autoevaluare de tip CAF, cat ~i procesul de

elaborare a Planului de masuri de Imbunatatire a UA T Zalau.

Activitatea vizata de aceasta procedura operationala realizata In cadrul proiectului

"Calitate, eficienta ~i performanta a managementului la nivelul UAT Municipiul Zalau (CEP UAT

Zalau)", cod SIPOCA/SMIS 2014+102112/536, este introducerea CAF ca instrument de

management al calitatii ~i performantei

Descrierea procedurii de autoevaluare

Ghidul de procedura este parte a Procedurii operationale - Autoevaluare ~i Plan de Imbunatatire

CAF ~i este In concordanta eu politica UAT Mun. Zalau cu privire la sistemul institutional de

management al calitatii ~i eu instrumentul de autoevaluare de tip CAF dezvoltat la nivelul statelor

membre.

Ghidul cuprinde 0 serie de proceduri formalizate, care urmeaza etapele neeesare standard: initierel

elaborarel avizarel aprobarel difuzarel reviziel arhivare.

DOMENIUL DE APLICARE

Procedura operationalii se apliea angajatilor UA T Zaliiu, atat anagajatilor cu functie de
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conducere, dit ~i angajatilor cu functie de executie, implicati direct sau indirect in procesul de

autoevaluare CAF, inclusive in elaborarea , implementarea ~i monitorizarea planului de

imbunaHitire.

Pentru buna desIa~urare a intregului proces, se face 0 analiza organizationala ~i evaluarea

sistemului de control la nivelul autoritatilor locale ~i elaborarea documentatiei necesare.

SOLICITAREA ACORDULUI CONDUCERII

Pentru implementarea sistemului CAF, prima etapa este de informare la nivel institutional.

Prezentarea in scris a pa~ilor ce trebuie urmati, a metodelor de lucru stabilite ~i a regulilor de

aplicat necesare indeplinirii atributiilor ~i sarcinilor, avand in vedere asumarea responsabiliUitilor.

in aceasta etapa pregatitoare se obtin acordurile conducerii pentru implementarera sistemului CAF

la nivel institutional.

DOMENIUL DE APLICARE

Procedura operationala realizata in cadrul proiectului "Calitate, eficienta ~i performanta a

managementului la nivelul UA T Municipiul Zalau (CEP UA T Zalau", vizeaza activitatea de

introducere CAF ca instrument de management al calitatii ~i performantei

Aceasta activitate, are urmatoarele subactivitati:

Realizarea analizei organizationale ~i evaluarea sistemului de conmtrolla nivelul

autoritatii locale ~i elaborarea documentatiei necesare pentru implementare

Selectarea ~i instruirea personalului din cadrul UA T care vor fi evaluatori CAF

Derularea procesului de autoevaluare

Elaborarea unor concluzii privind autoevaluarea, dezvoltarea ~i implementarea

unui plan de imbunatatiri.

DOCUMENTELE ~l REGLEMENTA.RILE DE REFERINTA. APLICABILE ACTIVITA.TII

PROCEDURALE

Prezenta procedura se aplica angajatilor UA T Zalau implicati direct sau indirect in procesul de

autoevaluare CAF, inclusiv in elaborarea, implementarea ~i monitorizarea planului de

imbunatatire.
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Documentele de referintalreglementarile aplicabile activitatii procedurale sunt:

- Planul de actiuni pentru implementarea etapizaaa a managementului calitatii in autoritati ~l

institutii publice 2016-2020;

- ORDIN nr.600/2018 al Secretarului General al Guvernului privind aprobarea Codului controlului

intern managerial al entitatilor publice

-CAF- Cadrul comun de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor publice- initiat de

Reteaua Administratiei Pub lice Europene ca instrument de management al calitatii dezvoltat de

catre sectorul public pentru sectorul public, editia 2013

- Chestionar CAF conform Modelului CAF 2013, ultima versiune rezultata a colaborarii 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 Zalau inclusive a Politiei Locale Zalau ~i DAS Zalau

(Directia de Asitenta Sociala Zalau).

4.3 Documentele utilizate pentru elaborarea procedurii opertationale sunt:

- Acord din partea conducerii

- Procedura operationala in forma prezenta

- Chestionar CAF Zalau

Aceste documente sunt cupnnse In Ghidul de procedura autoevaluare ~i plan de

imbunatatiri CAF Zalau, cu anexele aferente.

Etapele principale ale procesului de implementare CAF sunt:

- Pregatirea ~i organizarea autoevaluarii

- Procesul de autoevaluare

- Planul de actiuni corective ~i prioritizarea acestora.

COMPLETAREA CHESTIONARULUI

Procedura operationala de autoevaluare ~i plan de imbunatatiri CAF Zalau va putea fi

implementata prin utilizarea unei aplicatii dedicate de completare online a chestionarului CAF

Zalau, dezvoltata prin actualul proiect.
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Procedura operationala actualizata va fi adusa la cuno~tinta personalului implicat direct.

Chestionarul CAF este co nee put conform Modelului CAF 2013, ultima versiune rezultata a

colaborarii intensive dintre Corespondentii CAF Nationali din statele membre sprijiniti de Centrul

European de Resurse CAF din cadrul Institutului European de Administratie publica din

Maastricht.

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

Criteriile 1-5 se concentreaza asupra capacitatilor de gestionare ~i de guvernanta ale organizatiilor

numite "factori determinanti". Ace~ti "factori determinanti" caracterizeaza modul in care

institutiile publice of era rezultate cetatenilor, c1ientilor ~i altor parti interesate.

VALORIFICAREA REZULT A TELOR

Reuniunea de consens, are ca scop, stabilirea ~i centralizarea punctajelor finale, acordate de catre

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 ~i

implementarea planului de imbunatatiri CAF

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

In urma documentele rezultate din procesul de completare a chestionarelor ~i a

reuniunii/reuniunilor de consens, respectiv punctele tari, domeniile de imbunatatit, actiunile de

imbunatatire ~i scorurile generale (obtinute dupa reuniunea/reuniunile de consens) aferente

fiecaruia dintre cele 28 subcriterii completate in chestionarul CAF sunt colectate ~i pastrate de

catre responsabilul CAF.

Pe baza acestor documente se intocme~te de catre responsabilul CAF/consultantul extern, raportul

de autoevaluare ce va fi inaintat, conducerii UA T Zalau.

Modalitatea de elaborare a Planului de imbunatatiri

Planul de imbunatatiri se realizeaza pe baza rezultatelor procesului de autoevaluare ~i are ca scop

imbunatatirea performantei UA T Zalau. Planul reprezinta un instrument important al factorilor de

decizie din institutie in procesul de planificare ~i pentru actualizarea strategiei institutiei.

Elaborarea Planului de actiuni de imbunatatire presupune:

- integrarea actiunilor de imbunatatire care vizeaza function area sistemica a UA T Zalau;

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

autoevaluare.

RESPONSABILITATI SPECIFICE $1 INSTRUMENTE RELEVANTE

Responsabilitatile specifice sunt distribuite conform metodologiei CAF:

Responsabil CAF

Grupul de evaluatori

Angajatii UA T Zalau

Consultantul extern CAF

Responsabilitatile ~i raspunderile urmaresc identificarea tutoror actiunilor care au loc in legatura

cu activitatea procedural a, precum ~i fixarea acestora pe compartimentele carora Ie revin

responsabilitatile ~i raspunderile .

Modalitatea de lucru a Responsabilului CAF

Pentru autoevaluarea CAF ~i pentru utilizarea rezultatelor procesului de autoevaluare (elaborarel

implementarel monitorizarel evaluarel revizuire Plan de imbunatatiri), conducerea UA T Mun.

Zalau, stabile~te Responsabilul CAF.

Activitatea Responsabilului CAF are caracter permanent ~i are rolul de implementare CAF -

autoevaluare, plan de imbunatatiri, monitorizare, proces ce se rep eta 0 data la doi ani.

Responsabilul CAF raspunde de intregul proces CAF, asigurind coerenta intregului proces CAF;

Responsabilul CAF poate fi asistat in implementarea CAF de un consultant extern, specializat in

domeniu, contractat de UA T Mun. Zalau.

Responsabilul CAF poate avea sprijinul unui Grup de coordonare CAF format din factori de

decizie din Primarie; acesta poate fi informal, sau poate fi formalizat prin decizia conducerii

institutiei.

Selectarea Responsabilului CAF se face de catre conducerea UAT Mun. Zalau, pnn decizia

Primarului, tinand cont ca persoana desemnata sa fie factor de decizie in institutie - la nivel

organizational ~i/sau la nivel de management de proiecte.

Responsabilul CAF respecta normele de conduita ale institutiei cu aplicare in procesul CAF.
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Calitatea de Responsabil CAF Inceteaza In momentulln care persoana nominalizata I~i Inceteaza

activitatea In institutia care a mandatat-o, la cerere sau prin decizia conducerii.

Responsabilul CAF are urmatoarele responsabilitati In procesul de autoevaluare ~I plan de

Imbunatatire CAF:

a) stabile~te etapele procesului de autoevaluare CAF;

b) adapteazalactualizeaza chestionarul de autoevaluare CAF (online sau pe suport de hartie) pentru

VAT Zalau;

c) testeaza chestionarul;

d) informaza angajatii despre derularea procesului de autoevaluare CAF;

e) selecteaza evaluatorii voluntari CAF din cadrul institutiei;

t) organizeaza ~i asigura instruirea evaluatorilor CAF selectati;

g) furnizeaza documentele necesare procesului de autoevaluare;

h) asigura elaborarea Planului de Imbunatatiri CAF;

i) asigura implementarea Planului de Imbunatatiri CAF;

j) asigura monitorizarea Planului de Imbunatatiri CAF;

k) asigura evaluarea Planului de Imbunatatiri CAF;

I)asigura revizuirea Planului de Imbunatatiri CAF;

m) asigura pastrarea rezultatelor procesului de utilizare a rezultatelor procesului de autoevaluare

CAF;

n)prezinta rapoarte period ice conducerii VAT Zalau.

Modalitatea de lucru a Grupului de evaluatori CAF

Pentru procesul de autoevaluarea CAF, Responsabilul CAF, selecteaza grupul de evaluatori

voluntari CAF la nivelul VAT Zalau, format din 10- 14persoane.

Grupul de evaluatori CAF are caracter temporar ~i are In principal rolul de completare/aplicare a

chestionarului CAF.

Modalitatea de implicare a angajatilor VAT Zalau

Toti angajatii VAT Zalau sunt informati prin grija Responsabilului CAF cel putin cu urmatoarele

detalii:

a) In institutie urmeaza sa se desIa~oare procesul de autoevaluare ~i plan de Imbunatatiri CAF;

b) conditiile pentru a se putea Inscrie ca evaluatori voluntari;
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c) responsabilitatile evaluatorilor voluntari In procesul de autoevaluare ~i plan de Imbunatatiri

CAF;

d) persoanele care asigura asistenta pentru c1arificari;

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

specializat In domeniu, contractat de UAT Zalau.

Nr.crt. Structuralpost- Elaborare Departa Departme Responsab Conducer Comparti

Operatiune ment nt iI eVAT mentele

CAF juridic CAF ZaHiu VAT

ZaHiu

1. Identificare, X

codificare

2. Documentare X

3. Elaborare X

4. Verificat continut X

5. Verificare forma X

6. Verificare temei legal X

7. Avizare X

8. Aprobare X

9. Aplicare X

10. Arhivare X

Instrumente relevante aplicabile

Nr.crt. CodlDenumire Instrument Emitent Nr.ex. Difuzare Arhivare Observatii

Loc/perioada
1. Declaratie angajament CAF

conducere VAT Zalau
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2. Chid de proeedura

autoevaluare ~i plan de

irnbunatatiri CAF Zalau

3. Chestionar CAF Zalau

4. Cadrul Cornun de

Autoevaluare a rnodului de

funetionare a Institutiilor

publiee (CAF)

Dispozitii finale

Ghidul de procedura autoevaluare ~i plan de Imbunatatiri CAF, anexa la Procedura operationala

autoevaluare ~i plan de Imbunatatiri CAF reprezinta un instrument util atat pentru conducerea UA T

Zalau, cat ~i personalului responsabil cu aplicarea acestuia, pentru imbunatatirea modului de

realizare a activitatilor ~i de prestare a serviciilor publice.

TERMENI UTILlZATI IN PROCEDURA

-
Proeedura - Prezentare In scris a pa~ilor ce trebuie urmati, a metodelor de lucru stabilite ~i a

regulilor de aplicat necesare Indeplinirii atributiilor ~i sarcinilor, avand in vedere asumarea

responsabil itatilor;

Proeedura operationala - Prezentarea formalizata, In scris, a tuturor pa~ilor ce trebuie urmati, a

metodelor de lucru stabilite ~i a regulilor de aplicat In vederea realizarii activitatii, cu privire la

aspectul procesual;

Rise - Posibilitatea de a se produce un eveniment susceptibil, de a avea un impact asupra realizarii

obiectivelor. Riscul se masoara In termeni de consecinte ~i de probabilitate;

Doeurnente - Acte cu caracter public sau intern prin care sunt reglementate anumite activitati ale

personalului UA T Zalau, precum ~i actele elaborate In cadrul serviciilor, birourilor,

compartimentelor ca urmare a efectuarii anumitor actiuni.
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Abrevieri:

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

PO - Procedura operationala;

PSP - Procedura specifica;

GP - Ghid de procedura;

1.2. Plan de actiune elaborat pentru imbunatatirea modului de functionare a institutiei

pentru implementarea procedurii CAF

Planul de actiune elaborat pentru imbunatatirea 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, ~edinte organizate

anual cu angajatii sau la inceput/final

de mandate

2. implementarea unul sistem 6-9luni

banchmarking la nivelul institutiei ~i

I In textul Raportului este prezentat planul de aqiune pentru imbunatatire specific Primariei Zalau. Pentru Politia
locala ~i DAS planurile de actiune ~i imbunatatire se regasesc in Anexa 2 la prezentul Raport final.
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informarea angajatilor vis-a-vis de

realizarea obiectivelor din strategie

3. gestionarea individualizata a conturilor 2-3 luni

de e-mail pentru 0 colaborare mai buna

intre angajati, in vederea deIa~urarii

activitatilor in bune conditii.

4. stabilirea unUi set de indicatori prm 2-3 luni

care sa fie evaluata satisfactia

angajatilor anual ,sau la 6 luni

5. evitarea supraaglomerarii activitatilor Periodic

desIa~urate

6. introducerea unUi sistem de 3-6luni

comUnIcare mal eficient intre toate

structurile institutiei

Implementarea planului de imbunatatiri

Ghidul de procedura privind autoevaluarea ~i plan de imbunatatiri CAF este un material suport,

anexa la Procedura Operationala - Autoevaluare ~i plan de imbunatatiri CAF. Ghidul cuprinde

procedurile necesare pentru implementarea cu succes a actiunilor procedurate prin Procedura

operationala.

Ghidul vizeaza actiunile/activitatile necesare pentru implementarea ~i 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 ~i performanta la nivelul UAT-

ului Mun. Zalau (CEP UA T Zalau), cod 121536, prin Programul Operational Capacitate

Administrativa, axa prioritara 2, obiectiv specific 2.1, in cadrul cererii de proiecte nr. CP4/20 17.
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Scopul ghidului de procedura privind autoevaluarea ~i plan de imbunatatiri CAF are drept scop

stabilirea procedural a a modului de aplicare a Procedurii operationale - autoevaluare ~i plan de

imbunatatiri CAF in cadrul Mun. Zalau.

In urma aplicarii chestionarelor in dindul angajatilor din cadrul primariei Mun. Zalau, au fost

propuse urmatoarele prioritati de imbunatatire care ar conduce la cre;;terea gradului de eficienta ;;i

de performanta:

I. transmiterea informa!iilor la toate nivelele prin e-mail, ~edinte organizate anual cu angaja!ii

sau la inceput/final de mandate

2. implementarea unui sistem banchmarking la nivelul institu!iei ~i informarea angaja!ilor vis-

a-vis de realizarea obiectivelor din strategie (conform criteriului 2.4. "Politica ;;i strategia sunt

comunicate ~i implementate in to ate structurile organizatorice ale institutului?").

3. gestionarea individualizata a conturilor de e-mail pentru 0 colaborare mai buna intre

angaja!i, in vederea deIa~urarii activita!ilor in bune condi!ii.

4. stabilirea unui set de indicatori prin care sa fie evaluata satisfactia angaja!ilor anual ,sau la

6 luni (conform criteriului 3.1 din chestionar).

5. evitarea supraaglomerarii activita!ilor desIa~urate

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

conform rezultatelor obtinute in urma aplicarii chestionarelor se observa 0 lipsa de comunicare

intre institutiile publice, recomandare Iacuta in baza criteriului 4.5 privind "Institutul gestioneaza

tehnologiile adecvate?").

Aceste masuri de imbunatatire ar veni in sprijinul implementarii principalelor directii de actiune

;;i au rezultat in urma raspunsurilor la chestionarul CAF, chestionar ce a fost aplicat tuturor

angajatilor din institutie.
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Schema specifica pentru procesele care au loc in CAF, pentru 0 mai buna

intelegereimonitorizare a fenomenelor, pentru fiecare sistem in parte.

1

Analiza ~i interpretarea
datelor

1
J- Realizarea planului de

imbunatatiri a proceselor
organizationale in urma

aplicarii instrumentelor de
autoevaluare

1
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1.3. Un ghid comun de bune practici, initiat, formulat ~i diseminat electronic in principal

Ghidul comun de bune practice, initiat, formulat ~i diseminat se regase~te la Anexa 4 la

actualul Raport.

1.4. 0 analiza de specialitate privind managementul ~i implementarea CAF

Analiza de specialitate privind managementul ~i implementarea CAF, cuprinde, pe de 0 parte,

Raportul de implementare CAF, iar pe de alta parte, prioritizarea actiunilor de imbunatatire

identificate In urma implementarii CAF.2

Raportul de implementare CAF la nivelul Primariei Mun. Zalau

Analiza datelor

In vederea cre~terii eficacitatii ~i eficientei procesului de evaluare interna pentru 0 Imbunatatire

continua a calita!ii serviciilor publice ~i a performantei institutiilor publice din Romania, prin

Strategia pentru Consolidarea Administratiei Publice 2014-2020 se recomanda cre~terea nivelului

de participare a angajatilor la procesul de evaluare interna. Pentru 0 abordare exhaustive ~i unitara

la nivel de sistem, se recomanda aplicarea procedurii de evaluare CAF- Cadrul comun de

Autoevaluare al modului de Functionare a institutiilor publice.

Conform unei analize realizate de catre Steluta Bulaceanu, coordonator national CAF, manager

public - Directia Generala Unitatea Central a pentru Reforma Administratiei Pub Iice,

"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 in textul Raportului este inclus Raportul de implementare CAF ~i prioritizarea actiunilor de imbunatatire
identificate In urma implementarii CAF specifice Primariei Zalau. Pentru Politia locala ~i DAS planurile de
Imbunatiitire se regasesc 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, 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 sensu Ischimbarii 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 gestioneaza diferite problem, iar

solutiile propuse de catre ace~tia 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 0 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, cetatenilclienti, personal si societate pot fi atinse prin intermediul leadershipului

care conduce strategia si planificarea, personalul, parteneriatete, resursele si procesele.

Astfel s-au aplicat 16 chestionare personalului institutiei structurat pe categoriile de proces ale

modelului CAF (Common Assessment Framework) ~i anume: Conducere (Leadership); Strategie;

Resurse umane; Parteneriate ~i resurse; Procese, produse ~i servicii; Satisfactie personal;

Satisfactie clienti; Satisfactie societate; Perform ante 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 perform ante lor 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 pentru a se asigura 0 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 medie 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 Ie fundamenteaza

si Ie 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 mediul intern cat si din cel

extern in medie de 49 de puncte, si aici este 0 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 institutiei 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.

eu 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

to ate anunturile propuse a fi scoase la concurs, organigrama este construita in raport cu atributiile

locale conferite prin lege.

eu privire la faptul ca la nivelul institutiei sunt identificate, dezvoltate si valorificate acele

competente ale personalului, ce se aliniaza tel uri lor individuale si 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.

eu privire la parteneriatele si resursele institutiei putem afirma ca:

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 Is-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 prim it 77 de puncte, personalul

avand pusa la dipozitie tehnologie adecvata care sa permita desfasurarea activitatii.

Tnceea 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.

eu 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 la 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 rezultatele 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 institutionaie, 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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fn 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. transmiterea informa!iilor la toate nivelele prin e-mail, ~edin!e organizate anual cu angaja!ii

sau la inceput/final de mandate

2. implementarea unui sistem banchmarking la nivelul institu!iei ~i informarea angajatilor vis-

a-vis de realizarea obiectivelor din strategie

3. gestionarea individualizata a conturilor de e-mail pentru 0 colaborare mal buna intre

angaja!i, in vederea deIa~udirii activitatilor in bune conditii.

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

6luni

5. evitarea supraaglomerarii activitatilor desIa~urate

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

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

eficienta si totodata satisfactia beneficiarilor.

II.l. 0 evaluare a rezultatelor proieetului eomparativ eu rezultatele a~teptate

Comparatia intre evolutia planifieata si eea realizata inciusiv proeentajul aproximativ

obtinut privind finalizarea fieearei aetivitati

Activitatile s-au desTa~urat conform graficului de mai jos. Planificarea lor a fost respectata ~i 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 planificata a fost realizata.
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Activitati Lunile de implementare Procentaj

realizat

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1 Evaluarea stadiului 100%

implementarii ~i a rezultatelor

sistemului utilizat de

management al calitatii ~I

performantei

2 Evaluarea organigramei a 3 100%

institutii implicate in proiect

3 Elaborarea documentatiei ~i 100%

instrumentelor necesare

implementarii

4 Selectarea ~I instruirea 100%

personalului din cadrul institutiei

ce vor fi membri evaluatori CAF

5 Realizarea planului de evaluare a 100%

personalului Sl organizarea

grupurilor de autoevaluare

privind problemele identificate ~i

avansarea solutiilor pentru

cre~terea eficientei

organizationale pnn

implementarea CAF

6 Realizarea planului de 100%

imbunatatiri a proceselor

organizationale in urma aplicarii

instrumentelor de autoevaluare

prin CAF
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7 Formularea referintelor strategice 100%

de organtzare institutionala -

ghid de bune practici privind

strategiile de control

organizational

Tabelul 1. Diagrama Gantt

n.2. Analiza critica a oridiror probleme majore intampinate pe parcursul perioadei de

implementare; recomandiiri pentru activitiiti viitoare pentru a contribui la sustenabilitatea

proiectului

Nu au existat probleme majore pe parcursul perioadei de implementare. Colaborarea cu autoritatea

contractanta a fost excelenta. S-au furnizat la timp documentele solicitate, s-a realizat mobilizarea

evaluatorilor CAF ~i s-a furnizat feedback-ul necesar.

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

calitatii in documentele strategice ale institutiei.

III. Recomandiiri privind perioada post implementare ~i metode de realizare a indicatorilor

- raport de durabilitate a proiectului.

Recomandarile post implementare se regasesc in prioritizarea actiunilor care ar fi util sa fie

implementate pe viitor. Acestea se refera, in principal, la : transmiterea informatiilor la toate

nivelele prin e-mail, ~edinte organizate anual cu angajatii sau la inceput/final de mandate,

implementarea unui sistem banchmarking la nivelul institutiei ~i informarea angajatilor vis-a-vis

de realizarea obiectivelor din strategie, gestionarea individualizata a conturilor de e-mail pentru 0

colaborare mai bun a intre angajati, in vederea deIa~urarii activitatilor in bune conditii, stabilirea

unui set de indicatori prin care sa fie evaluata satisfactia angajatilor anual sau la 6 luni, evitarea
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supraaglomerarii activitatilor desIa~urate, introducerea unui sistem de comunicare mai eficient

intre to ate 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 regasesc in chestionarul CAF, prin

realizarea unei baze de date care sa fie completata, sistematic - anual sau 0 data la 6 luni, de catre

angajatii desemnati ca evaluator CAF.

24.05.2019 Coordonator,

Raluca Antonien
~.

Zalau
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Anexa 1. Chestionar

Criteriu/subcriteriu/intrebare Punctaj acordat (0-100) Motivarea punctajului

I. Cu pnvlre la conducerea

institutului putem afirma

urmatoarele:

Conducerea asigura directia

de evolutie a institutului prin

dezvoltarea ..mlSlunll,

viziunii ~i a valorilor sale?

Conducerea administreaza

institutul, performantele

acestuia ~i continua sa

dezvoltare?

1.3 . Conducerea motiveaza ~I

sprijina personalul

institutului ~I actioneaza ca

model de comportament

pentru acesta?

1.4. Conducerea gestioneaza

relatii eficiente cu

autoritatile politice ~I alte

parti interesate?

2. Cu privire la politica ~I

strategia institutului putem

afirma ca:

2.1. Politica ~I strategia sunt

bazate pe nevoile prezente ~i

viitoare ale aqionarilor?
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2.2. Politica ~i strategia se

bazeaza pe evaluari, date ~i

indicatori atat din mediul

intern cat ~I din mediul

extern institutului?

2.3. Politica ~I strategia

institutului sunt revizuite ~I

adaptate periodic?

2.4. Politica ~I strategia sunt

comunicate ~i implementate

In toate structuri Ie

organizatorice

institutului?

3. Cu pnvlre la angajatii

institutului putem afirma ca:

3.1. Nevoia de resurse umane

este identificata

planificata In

ale

transparent, In concordan!a

cu politicile ~I strategia

institutului?

~i
mod

3.2. La nivelul institutului sunt

identifice,

valorificate

dezvolte

acele

competenle ale personalului,

ce se aliniaza telurilor

individuale

organizalionale?

3.3. Personalul este implicat In

realizarile obiectivelor

~I

~i
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institutului prin promovarea

unul dialog desehis eu

privire la responsabilita!ile ~i

drepturile aeestuia?

4. Cu privire la parteneriatele ~i

resursele institutului putem

afirma ea:

4.1. Institutul dezvolta ~i

gestioneaza parteneriate

reeiproe avantajoase eu

organizatii relevante?

4.2. Institutul dezvolta ~I

implementeaza parteneriate

de lunga durata eu elientii ~i

furnizori i?

4.3. lnstitutul gestioneaza

resursele finaneiare pe baza

bugetelor pentru atingerea

obieetivelor stabilite?

4.4. Institutul gestioneaza

informatiile ~i euno~tintele

prin aeeesul rapid la aeestea?

4.5. Institutul gestioneaza

tehnologiile adeevate?

4.6. Institutul valorifiea atuurile

~i oportunita!ile?

5. Cu privire la proeesele din

eadrul institutului putem

afirma ea:
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5.1. Procesele sunt identi ficate,

descrise, utilizate ~1

actualizate in mod

permanent, implidind partile

interesate?

5.2. Serviciile ~i produsele sunt

elaborate ~i realizate tinand

cont de cerintele clientilor?

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

Nu realizam activitati in acest

domeniu, nu avem informatii sau

informatiile detinute sunt

insuficiente 0-10

Avern un plan pentru a realiza acest 11-30

lucru

Implementam acest lucru 31-50

Facem verificari pentru a vedea 51-70

daca am urmat pa~ii corecti

Pe baza analizei, facem 71-90

modificarile necesare

Tot ceea ce facem planificam, 91-100

implementam ~i ajustam, in mod

regulat, continuand procesul de

invatare de la altii. Suntem intr-un

ciclu de imbunatatire continua pe

aceasta tema

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

nu sunt disponibile informatii

0-10

Rezultatele sunt masurate ~i arata 11-30

un trend negativ ~i / sau rezultatele

nu satisfac obiectivele relevante

Rezultatele arata 0 tendin!a de 31-50

stagnare ~i / sau cateva obiective

relevante sunt indeplinite

Rezultatele arata tendinte de 51-70

imbunata!ire ~I / sau majoritatea

obiectivelor relevante

indeplinite

sunt

Rezultatele indica un progres major 71-90

~i / sau to ate obiectivele relevante

sunt indeplinite

Au fost atinse rezultate excelente. 91-100

Toate obiectivele relevante sunt

indeplinite. Au fost realizate

comparatii pozitive pentru

In.trumont"Slro..••;lur.l.
20'U-2020
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Anexa 2. Planuri de actiune ~i de imbunatatiri, prioritizarea actiunilor ~i planificarea

urmatoarelor exercitii de evaluare pentru Politia Locala ~i DAS

Politi a Locala Zalau

1. Plan de actiune Politia LocaBi 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 imbunatatirel eficientizare a Timp de implementare a propunerii

modului de functionare

1. Cresterea gradului de motivare Sl 6-121uni

sprijinire a personalului institutiei

2. Gestionarea eficienta a relatiilor 6-121uni

dintre institutie si autoritati politice si alte

parti interesate

3. Revizuirea periodica a politicii si 3-61uni

strategiei institutiei

4. Comunicarea eficienta pe toate 121uni

nivelurile institutiei a politicii si strategiei

adoptate

5. Identificarea resursei umane in mod 1 -3 luni

transparent

6. ldentificarea, dezvoltarea si 1-31uni

valorificarea competentelor personalului In
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eoneordanta eu obieetivele individuale Sl

organizationale

7. Faeilitarea accesului la informatii 3-6luni

8. Introducerea unor indicatori pentru 6-121uni

masurarea satisfactiei clientilor

9. Introducerea unor indicatori pentru 6-121uni

masurarea satisfactiei angajatilor

10. lntroducerea unor indicatori pentru 6-121uni

masurarea si urmarirea protectiei mediului si

a impliearii sociale.

2. Planul de imbuniiHitiri a proceselor organizationale in urma aplicarii instrumentelor

de autoevaluare prin CAF in cadrul Politiei Locale a Mun. ZaHiu

Implementarea planului de imbunatatiri

Ghidul de procedura privind autoevaluarea ~i plan de imbunatatiri CAF este un material suport,

anexa la Procedura Operationala - Autoevaluare ~i plan de imbunatatiri CAF. Ghidul cuprinde

procedurile necesare pentru implementarea cu succes a actiunilor procedurate prin Procedura

operationala.

Ghidul vizeaza actiunile/activitatile necesare pentru implementarea ~i 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 ~i performanta la nivelul UAT-

ului Mun. Zalau (CEP UA T Zalau), cod 121536, prin Programul Operational Capacitate

Administrativa, axa prioritara 2, obiectiv specific 2.1, in cadrul cererii de proiecte nr. CP4/2017.
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Scopul ghidului de procedura privind autoevaluarea ~i plan de Imbunata!iri CAF are drept scop

stabilirea procedurala a modului de aplicare a Procedurii opera!ionale - autoevaluare ~i plan de

Imbunata!iri CAF In cadrul Mun. Zalau.

In urma analizei de date obtinute dupa aplicarea chestionarelor in randul angajatilor din cadrul

Politiei locale a Mun. Zalau, au fost propuse masuri de imbunatatire care ar conduce la cre~terea

gradului de eficienta ~i de performanta:

1. Cre~terea 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 (rezultatelor analizate la criteriul

privind faptul ca "Politica ~i strategia institutului sunt revizuite ~i adaptate periodic? "se

arata faptul ca se dore~te revizuirea periodica a politicii si strategiei institutiei

--

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

5. fdentificarea resursei umane in mod transparent (conform raspunsurilor la criteriul referitor

la "Nevoia de resurse umane este identificata ~i planificata In mod transparent, In concordan!a cu

politicile ~i strategia institutului?"

6. Identificarea, dezvoltarea si valorificarea competentelor personalului in concordanta cu

obiectivele individuale si organizationale (conform criteriului 3.2 din chestionar "Nevoia de

resurse umane este identificata ~i planificata In mod transparent, In concordanta cu politicile ~i

strategia institutului?, ce se aliniaza telurilor individuale ~i organizationale?".

7. Facilitarea accesului la informatii. In urma analizei de date, s- a putut observa ca accesul

la informatii nu este unul faci!.

8. Introducerea unor indicatori pentru masurarea satisfactei clientlor

9. Introducerea unor indicatori pentru masurarea satisfactiei angajatilor

Conform analizei datelor dupa aplicarea chestionarelor, a reie~it ca nu exista indicatori care sa

masoare gradul de satisfactie al c1ientilor, 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 masurare a

protectiei mediului, si au recomandat astfel:

10. lntroducerea unor indicatori pentru masurarea Sl urmarirea protectiei mediului si a

implicarii sociale.
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Toate aceste masuri au fost propuse de catre angajatii institutiei, participanti la completarea

chestionarului CAF.

Schema specifica pentru proceseie care au loc in CAF, pentru 0 mai buna

inteiegere/monitorizare a fenomeneior, pentru fiecare sistem in parte.

1

1 "-
Analiza ~i interpretarea

datelor
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3. Planificarea urmatorului exercitiu de autoevaluare in cadrul Politiei Locale Zalau

Urmatorul exerciliu de evaluare este elaborat In cadrul proiectului "Calitate, eficienla ~i

performanla la nivelul UAT-ului Mun. Zalau (CEP UAT Zalau), cod 121536, prin Programul

Operational Capacitate Administrativa, axa prioritara 2, obiectiv specific 2.1, in cadrul cererii de

proiecte nr. CP4/20 17, pentru sustinerea unui management perform ant prin implementarea ~i

utilizarea sistemelor de management al calitatii ~i a instrumentului CAF aplicabile administratie

publice locale, se va desfii~ura in anul 2020 ~i va respecta urmatorii pa~i:

I. ANALIZA STRUCTURII ORGANIZATIONALE-ORGANIGRAMA

2. INFORMARE LA NIVEL INSTITUTIONAL PENTRU APROBAREA

CONSTMTIMANTULUI CONDUCERII

3. PREGATIREA INSTRUMENTELOR SPECIFICE PENTRU DESFA~URAREA

OPERA TIUNlJ PROCEDURALE

4. SELECTAREA ~I INSTRUIREA EVALUATORILOR

5. COMPLETAREA CHESTIONARULUI

6. CENTRALIZAREA PUNCT AJELOR

7. REUNIUNEA DE CONSENS

8. RESPONSABILITATI SPECIFICE.
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DAS Zalau

1. Plan de actiune DAS 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 imbunatatirel eficientizare a Timp de implementare

modului de functionare

l. lntroducerea unor indicatori de 6-12 luni

masurare a gradului de satisfactie a

c1ientilor

2. Introducerea unor indicatori de 6-121uni

masurare a gradului de satisfactie a

angajatilor

3. Introducerea unor indicatori pentru 6-121uni

masurarea si urmarirea protectiei

mediuluil implicare sociala

4. Comunicare eficienta intre toate 3-6 luni

structurile organizatorice

2. Pia nul de imbunatatiri a proceselor organizationale in urma aplicarii instrumentelor

de autoevaluare prin CAF in cadrul DAS Zalau

lmplementarea planului de imbunaHitiri

Ghidul de procedura privind autoevaluarea ~i plan de imbunatatiri CAF este un material suport,

anexa la Procedura Operationala - Autoevaluare ~i plan de imbunatatiri CAF. Ghidul cuprinde

procedurile necesare pentru implementarea cu succes a actiunilor procedurate prin Procedura

operationala.



•Fondul Social European

P"'CAPro~r(1mul Operational Capacitate AdministrativQ
Competen~a face diferen~a! 1".trllmunt.Slro, .••;tu •• I.

2014-2020

Ghidul vizeaza actiunile/activitatile necesare pentru implementarea ~i 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 ~i performanta la nivelul UAT-

ului Mun. Zalau (CEP UAT Zalau), cod 121536, prin Programul Operational Capacitate

Administrativa, axa prioritara 2, obiectiv specific 2.l, in cadrul cererii de proiecte nr. CP4/2017.

Ghidul de procedura privind autoevaluarea ~i plan de imbunatatiri CAF are drept scop stabilirea

procedurala a modului de aplicare a Procedurii operationale - autoevaluare ~i plan de imbunatatiri

CAF in cadrul Mun. Zalau.

In urma aplicarii chestionarelor in nindul angajatilor din cadrul Directiei de Asistenta Social a a

Mun. Zalau, au fost propuse urmatoarele prioritati de imbunatatire care ar conduce la cre~terea

gradului de eficienta ~i de performanta:

I. 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 mediuluil implicare

sociala

Asemanator institutiei Politiei Locale a mun. Zalau ~i in cadrul acestei institutii, in urma analizelor

rezultatelor primite dupa completarea chestionarului de catre membrii angajati in cadrul Directiei

de Asistenta Social a, a putut fi identificata lipsa unor indicatori care sa masoare satisfactia

clientilor cu privre la serviciile oferite, dar si gradul de multumire al angajati1or.

4. Comunicare eficienta intre toate structurile organizatorice (conform criteriului 2.4,

"Politica ~i strategia sunt comunicate ~I implementate in toate structurile organizatorice ale

institutului?").

In urma analizei de date au fost posibile identificarea principalele probleme cu care se confrunta

institutia, dar ~i ce anume ar dori angajatii sa se imbunatateasca pentru ca gradul de eficienta si

performanta sa se maximizeze.
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2. Schema specifica pentru procesele care au loc in CAF, pentru 0 mai buna

intelegere/monitorizare a fenomenelor, pentru fiecare sistem in parte.

1

1
Analiza ~iinterpretarea

datelor

Realizarea planului de
imbunaHttiri a proceselor
organizationale inurma

aplicarii instrumentelor de
autoevaluare

1
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3. Planificarea urmatorului exercitiu de autoevaluare in cadrul DAS Zalau

Urmatorul exercitiu de evaluare este elaborat In cadrul proiectului "Calitate, eficienta ~i

performanta la nivelul UAT -ului Mun. Zalau (CEP UA T Zalau), cod 121536, prin Programul

Operational Capacitate Administrativa, axa prioritara 2, obiectiv specific 2.1, in cadrul cererii de

proiecte nr. CP4/20 17, pentru sustinerea unui management performant prin implementarea ~i

utilizarea sistemelor de management al calitatii ~i a instrumentului CAF aplicabile administratie

publice locale, se va desIa~ura in anul 2020 ~i va respecta urmatorii pa~i:

1. ANALIZA STRUCTURII ORGANIZA TIONALE-ORGANIGRAMA

2. INFORMARE LA NIVEL INSTITUTIONAL PENTRU APROBAREA

CONSIMTlMANTULUI CONDUCERII

3. PREGA TIREA INSTRUMENTELOR SPECIFlCE PENTRU DESFA~URAREA

OPERA TIUNII PROCEDURALE

4. SELECTAREA ~I INSTRUlREA EVALUATORILOR

5. COMPLETAREA CHESTIONARULUI

6. CENTRALIZAREA PUNCT AJELOR

7. REUNIUNEA DE CONSENS

8. RESPONSABlLITATI SPECIFICE.
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Anexa 3. Analiza de specialitate privind managementul ~i implementarea CAF la nivelul

Politiei Locale Zalau ~iDAS Zalau: Raportul de implementare CAF; Prioritizarea actiunilor

de imbunatatire identificate in urma implementarii CAF

Politi a Zalau

Raportul de implementare CAF

Analiza datelor

in vederea cre~terii eficacitatii ~i eficientei procesului de evaluare interna pentru 0 imbunatatire

continua a calitatii serviciilor publice ~i a performantei institutiilor publice din Romania, prin

Strategia pentru Consolidarea Administratiei Publice 2014-2020 se recomanda cre~terea nivelului

de participare a angajatilor la procesul de evaluare interna. Pentru 0 abordare exhaustive ~i unitara

la nivel de sistem, se recomanda aplicarea procedurii de evaluare CAF- Cadrul comun de

Autoevaluare al modului de Functionare a institutiilor publice.

Conform unei analize realizate de catre Steluta Bulaceanu, coordonator national CAF, manager

public - Directia Generala Unitatea Central a 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 sensu I 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).
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Avantajele CAF:

Tine cont de ideile angajatilor din institutiile publice, care gestioneaza diferite problem, iar

solutiile propuse de catre ace~tia 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 0 structura foarte bine definita, fiind impartit pe criterii si subcriteri i ce fac trimitere la

toate sectoarele de activitate din cadrul unei organizatii.

CAF - Cadrul Com un 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, cetatenilclienti, 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 ~i resurse; Procese, produse ~i servicii; Satisfactie personal;

Satisfaqie clienti; Satisfactie societate; Performante cheie ale afacerii.

In urma acestora s-au sesizat urmatoarele aspecte:

Cu privire la conducerea institutiei:

Conducerea asigura directia de evolutie prin dezvoltarea misiunii, viziunii si a valorilor sale in

proportie de 50 puncte, punctaj care este egal cu cel stabilit. Conducerea administreaza institutia,

performantele acesteia si continua dezvoltare, evaluatorii acordand un punctaj de 92 de puncte,

ceea ce semnifica faptul ca, institutia se adapteaza la tot ce este nou, si se afla intr-un proces

continuu de dezvoltare.

La intrebarea referitoare la faptul ca , conducerea motiveaza si sprijina personalul institutiei si

aqioneaza ca model de comportament pentru acesta, punctajul a fost unul de 30 de puncte , ceea

ce reflecta faptul ca, in momentul de fata, institutia nu of era un sprijin si 0 motivare excelenta

personalului, dar au in plan sa faca acest lucru, dar motivatia personalului depinde de la 0 persoana

la alta. Un punctaj de 45 puncte a fost acordat pentru faptul ca, conducerea gestioneaza relatii
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eficiente cu autoritatile 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 ~i viitoare ale cetatenilor, fiind

acordat un punctaj de 80 puncte, ceea ce inseamna ca institutia i~i desIa~oara activitatea in

concordanta cu nevoile prezente si viitoare ale cetatenilor, iar dupa caz se fac modificarile

necesare. Acelasi punctaj a fost obtinut si pentru faptul ca politica si strategia institutiei se bazeaza

pe evaluari, date si indicatori atat din mediul intern cat si din mediul extern al institutiei, pe baza

verificarilor se modifica tot ceea ce este nevoie.

Un punctaj de 45de puncte pentru acest sub-criteriu a fost obtinut pentru ceea ce se refera la faptul

ca politica si strategia institutiei sunt revizuite periodic, punctajul indica ca institutia incearca sa

implementeze aspectele revizuite. Totodata, 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 ca:

Nevoia de resurse umane este identificata si planificata in mod transparent, in concordanta cu

politica si strategia institutiei fiind obtinut un punctaj de doar 20 de puncte, neexistand mai multe

informatii cu privire la acest aspect. La nivelul institutiei sunt identificate, dezvoltate si valorificate

acele competente ale personalului, care se aliniaza telurilor individuale si organizationale,

punctajul obtinut fiind de 45puncte, ceea ce inseamna ca inca se mai lucreaza la implementarea

acestui aspect. Totodata, personalul este implicat in realizarile obiectivelor institutiei prin

promovarea unui dialog deschis cu privire la responsabilitatile si drepturile acesteia, aici fiind

obtinut un punctaj de 30 puncte, si aici institutia se afla in stadiul implementarii acestor aspecte.

Cu privire la parteneriatele si resursele institutiei putem afirma urmatoarele:

Cele 90 de puncte obtinute ne arata ca institutia dezvolta si gestioneaza parteneriate reciproc

avantajoase cu organizatii relevante, institutia avand tot interesul pentru a realiza acest lucru,

contribuind astfel la dezvoltarea organizatiei. De asemenea, institutia dezvolta si implementeza

parteneriate de lunga durata cu c1ientii si furnizorii, un punctaj de 90 pentru a asigura continuitate
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institutiei. 100 de puncte sunt acordate pentru faptul ca 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 clientil 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 0 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

9. lntroducerea 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 ZaHiu

Raportul de implementare CAF la nivelul Directiei de Asistenta Sociala

Analiza datelor

In vederea cre~terii eficacitatii ~i eficientei procesului de evaluare interna pentru 0 Imbunatatire

continua a calitatii serviciilor publice ~i a performantei institutiilor publice din Romania, prin

Strategia pentru Consolidarea Administratiei Publice 2014-2020 se recomandll cre~terea nivelului
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de participare a angajatilor la procesul de evaluare interna. Pentru 0 abordare exhaustive ~i unitara

la nivel de sistem, se recomanda aplicarea procedurii de evaluare CAF- Cadrul comun de

Autoevaluare al modului de Functionare a institutiilor publice.

Conform unei analize realizate de catre 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 sensu I 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 gestioneaza diferite problem, iar

solutiile propuse de catre ace~tia 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 0 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) ~i anume: Conducere (Leadership); Strategie;

Resurse umane; Parteneriate ~i resurse; Procese, produse ~i servicii; Satisfac!ie personal;

Satisfac!ie clien!i; Satisfac!ie 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 la 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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eu privire la procesele din cadrul institutiei 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. Iar in cadrul compartimentului de

resurse umane cele mai multe activitati si procese sunt corel ate cu activitatea altor institutii

relevante, in medie de 97 de puncte.

eu 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.

In privinta gradului de multumire a beneficiarilor cu privire la serviciile oferite, punctajul este de

47%, neexistand informatii de cat de multumiti sunt acestia.

eu privire la rezultatele referitoare la angajati putem afirma ca:

Nu exista indicatori pentru masurarea gradului de satisfactie a angajatilor, punctajul fiind nul, 0

puncte. eu 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.

eu privire la responsabilitatea social a putem afirma urmatoarele:

lnstitutia 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 Ie of era.

eu 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 lSI organizeaza eficient

activitatile, prea multe nefiind de imbunatatit.

Prioritizarea actiunilor identificate - DAS Zalau

[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:

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. lntroducerea unor indicatori pentru masurarea si urmarirea protectiei mediuluil implicare

sociala

4. Comunicare eficienta intre toate structurile organizatorice.

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

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 mal mare pe

perfectionarea functionarilor publici. In conformitate cu premisele perfectionarii functionarilor

publici ~i cu normele impuse de Uniunea European din administratia publica, calitatea

functionarilor din administratia publica va avea un impact major In mediul socio-economic din

Romania.

Administratia publica reflecta bazele institutionale ale modului In care sunt guvernate

tarile. Administratia publica raspunde nevoilor societatii ~i functioneaza pe baza structurii

organizationale. Aceasta influenteaza prosperitatea economica durabila, coeziunea sociala ~i

bunastarea oamenilor.

Rigorile timpului impun efectuarea de reforme profunde In administratia publica, In statele

membre ale Uinunii Europene. Strategiile de reforma In administratia publica au drept scop

identificarea masurilor pentru asigurarea modernizarii administratiei publice, In vederea

optimizarii procesului decizional, Imbunatatirii managementului resurselor umane, al finantelor

publice, al calitatii serviciilor publice prin promovarea ~I introducerea elementelor

managementului calitatii.

In procesul continuu de a constitui 0 adminitratie publica efiienta, transparenta ~i orientata

catre cetatean,tarile din Europa de sud-est au devenit, tot mai intersate de promovarea ~i

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 administratile publice in cautare continua de imbunatatire. In anul 2000 Cadrul comun de

evaluare (CAF) a fost lansat ca primul instrument european de gestionare a calitatii adaptat In mod

special pentru a dezvolta sectorul public In sine. Este In general, simplu, accesibil ~i u~or de utilizat

pentru to ate organizatiile din sectorul public din Intraga Europa.

Astfel 3000 de organizatii s-au Inegistrat sa utilizeze modelul CAF Inca de la lansare, atat

In Europa cat ~i In afara Europei. Pentru a raspunde la a~teptarile lor ~i sa alinieze Modelul pentru
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dezvoltarea ~i evolutia In societate a managementului public, CAF a fost revizuit de doua ori, ~i

anume In 2002 ~i 2006.

Aceasta noua versiune este rezultatul identificarii colaborarii dintre CAF ~i Nationala

Corespondentilor statelor membre ale Uniunii Europene, sprijinita de Centrul de Resurs al

Institutului Euopean de Administratie Publica din Mastricht (EIPA). Scopul acestui ghid este de a

sprijini persoanele care lucreaza In administratiile publice astfellnclt sa of ere servicii de calitate.

Cadrul comun de evaluare (CAF) este un instrument de management al calitatii dezvoltat

de catre public ~i pentru public, inspirat de Modelul Fundatiei Europene pentru Calitate ~i

Management (EFQM).

Scopul principal CAF este disponobil In domeniul public, este gratuit ~i este oferit ca un

instrument u~or de utilizat care sa asiste orgnizatiile din sectorul public din Intreaga Europa. In

Romania se folosesc tehnici de management al calitatii pentru a se Imbunatatii performanta

CAF.

Cadrul comun de evaluare CAF se bazeaza pe rezultatele excelente In performanta

organizationala, cetateni/clienti, oameni ~i societate, prin strategia conducerii ~i planificarii,

oameni, parteneriate, resurse ~i procese.

Cap.l OBIECTIVE, PRINCIPII, PROCEDURA CAF

1.1 Obiectivele Cadrului Cornun de Evaluare.

Pentru Imbunatatirea totala a organizatiei, CAF are cinci obiective principale:

• Sa introduca administratiile publice In cultura excelentei ~i a principii lor

Managementului Calitatii Totale;

• Sa Ie ghideze progresiv catre un ciclu complet al Imbunatatirii continue-PDCA

(planifica, executa, controleaza, optimizeaza);

• Sa facilitze modele folosite In autoevaluarea unei orgnizatii din sctorul public

pentru a obtine 0 analiza diagnostic ~i 0 identificare a actiunilor de Imbunatatire;

• Sa functioneze ca 0 punte de legatura Intre diferite modele folosite In

managementul calitatii atat In sectorul public cat ~i In sectorul privat;

• Sa faciliteze studierea comprativa a performantelor (benchmarking) Intre

organizatiile sectorului public.
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1.2 Principiile CAF

Au fost denumite principii ale excelentei, a~a au fost definite initial de EFQM ~i traduse

pentru sectorul public.

Principiul 1-0rientarea catre rezultate

Organizatiile se concentreaza pe rezultate, acestea sunt realizate de catre to ate orgnizatiile,

partile interesate cu privire Is obiectivele stabilite

Principiul 2- Orientarea cate cetatenilclienti

Orientarea se bazeaza atat pe nevoile actuale cat ~i pe cele viitoare ale cetatenilor/clientilor,

implica Imbunatatirea performantei ~i dezvoltarea de produse ~i servicii

Princpiul 3-Leadership ~i constanta scoplui

Acest princpiu 1mbina leadershipul cu constanta scopului Intr-o schimbare a mediului.

Liderii stabiliesc misiunea, viziunea ~i valorile care creeaza ~i mentin mediu in care oamenii pot

fi implicati In realizarea obiectivelor organizatiei.

Principiul 4- Management prin prcese ~i Japte

Scopul acestui principiu este sa orienteze organizatia din perspectiva, ca un rezultat scontat

est atins atunci cand resursele ~i activitatile sunt gestionate ca un proces, iar deciziile eficiente sunt

bazate pe date ~i informatii.

Principiul 5- Dezvoltarea ~i implicarea personalului

Esenta unei organizati 0 reprezinta oamenii, iar implicarea lor totala permite ca abilitatile

lor sa fie folsoite In beneficiul orgnizatiei

Principul6-invatarea continua, inovarea ~i fmbunatatirea

Excelenta provoaca stare a de [apt existenta ~i realizeaza schimbarea prin invatare continua

pentru a crea inovare ~i oportunitati de imbunatatire

Princpiul 7- Dezvoltarea parteneriatelor

Pentru a-~i atinge scopurile, institutiile publice au nevoie de partenriate in care sa existe 0

relatie reciproc avantajoasa.

Principiul 8-Responsabilitate sociala
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Orice institutie publica, trebuie sa-~i asume responsabilitatea sociala, sa respecte

sustenabilittea ecologica ~i sa Incerce sa satisfaca a~teptarile ~i cerintele comunitatii locale ~i

globale.

Respectarea acestor principii vor face diferneta dintre institutii publice caracterizate prin

birocratie ~i institutii publice orientate catre Calitate Totala.

1.3 Procedura CAF

Utilizarea sistemului Cadrului comun de autoevaluare (CAF), are ca scop procesul de

Imbunatatire al organizatiilor. Fiecare proces de Imbunatatire 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 operational a are drept scop stabilirea modului de implementare ~i utilizare a

instrumentului de autoevaluare de tip CAF- Cadrul comun de autoevaluare. Aceasta procedura

operationla vizeaza atat procesul efectiv de autoevaluare de tip CAF, cat ~i procesul de elaborare

al Planului de masuri de Imbunatatire al orgnizatiilor publice.

Prezenta procedura opertionala se aplica angajati10r organizatiilor publice implicati direct,

sau indirect In procesul de autoevaluare CAF, inclusiv In elaborarea, implementarea ~i

monitorizarea planului de Imbunatatire.

Terminologia termenilor utilizati In procedura:

• Procedura- prezentare In scris a pa~ilor ce trebuie urmati, a metodelor de lucru

stbilite ~i a regulilor de aplicat necesare Indeplinirii atributiilor ~i sarcinilor, avand

In vedere asumarea responsabilitatilor;

• Procedura operationala- prezentarea formalizata In scris, a tuturor pa~ilor ce trebuie

urmati, a metodelor de lucru stabilite ~i a regulilor de aplicat In vederea realizarii

activitatii, cu privire Is aspectul procesual;

• Editie a unei proceduri operationale- forma initiala sau actualizata, a unei proceduri

operationale, aprobata ~i difuzata;
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• Revizia In cadrul unei edi!ii- ac!iunile de modificare, adaugare, suprimare sau altele

asemenea, dupa caz, a uneia sau a mai multor componente ale une) edi!ii a

procedurii opera!ioanle, ac!iuni care au fost aprobate ~i difuzate;

• Risc- posibilitatea de a se produce un eveniment susceptibil, de a avea un impact

asupra realizarii obiectivelor. Riscul se masoara In termeni de consecin!e ~i de

probabilitate;

• Documente- acte cu caracter public sau intern prin care sunt reglementate anumite

activita!i ale personalului din organizatiile publice, precum ~i actele elaborate In

cadrul serviciilor, compartimentelor, birourilor ca urmare a efectuarii anumitor

actiuni.

Procedura operationala este In concordan!a cu politica organizatiilor publice, cu privire

la sistemul institutional de management al calita!ii ~i cu instrumentul de autoevaluare de

tip CAF.

Procedura operationala de autoevaluare ~i plan de Imbunatatiri CAF, urmare~te

Metodologia privind implementarea CAF In scopul 1mbunatatirii activitatii organiza!iilor

publice ~i are trei faze principale ale procesului de implementare:

I. Pregatirea ~i organizarea autoevaluarii

2. Procesul de autoevaluare

3. Plan de actiuni corective ~i prioritizarea acestora

1.3.1 Activitati principaJe

Principalele activitati de care depinde ~i/sau care depind de activitatea procedurala sunt:

• Realizarea unei analize organizationale ~i a unei evaluari a sistemului de control de

la nivlul organizatiilor publice;

• Realizarea unui set de documente ~i proceduri privind derularea autoevaluarii;

• 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 autoevaluarii;

• Stabilirea punctajului In urma reuniunii de consens;
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• Identificarea de actiuni de imbunatatire propuse de grupul de autoevaluare la

nivelul organizatiiilor publice;

• Elaborarea Raportului de autoevaluare;

• Prioritizarea actiunilor de imbunatatire identificate in cadrul procesului de

autoeval uare;

• Elaborarea planului de imbunatatire a activitatii organizatiilor pub lice;

• Implementarea planului de imbunatatire a activitatilor organizatiilor publice;

• Revizuirea planului de imbunatatire a activitatilor din organizatiile publice.

1.3.2 Documente utilizate

Documentele aferente procedurii operationale ~i plan de imbunatatiri CAF, cuprind

categorii de documente necesare atat pentru elaborarea procedurii, cat ~i pentru activitatra

procedurala.

Pentru elaboraea procedurii sunt necesae urmatoarele:

• Declaratia de anagajament CAF a conduciHorului organizatiei publice

• Procedura operationala in forma prezenta

• Chestionar CAF

Procedura operationala se actualizeaza ~i este adusa la cuno~tinta per-

sonalului implicat direct, precum ~i a partilor interesate.

1.3.3 Resurse utilizate

Resursele uti lizate pentru desfii~urarea procedurii operationale sunt:

• Resurse materile- constau in elemente de logistica: birouri, mobilier, consumabile, linii

telefonice, computere, acces la baza de date, retea, copiator ~i articole de papetarie;

• Resurse umane- asigurate de organizatiile publice prin departamente ~i/sau persoane care

sunt implicate prin atributiile, sarcinile de serviciu la realizarea activitatii procedurale;

• Resurse fimanciare- resurse interne sau atrase prin proiecte;

• Resurse nemateriale- tehnologii necesare procesului, pregatirea personalului propriu, sau

achizi!ionarea de servicii de specialitate;
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1.3.4 Modul de lucru

Modul de lucru pentru activitati po ate fi formalizat cu ajutorul personalului

direct implicat In aceste activitati.

• Planificarea operatiunilor- opertiunile identificate se analizeaza din pespectiva

resurselor, a termenelor, a riscurilor identificate ~i a masurilor de prevenire a

acestora, a conditiilor de eficacitate, eficienta ~l legalitate ~i se coreleaza In

succesiune logica ~i cronologica;

• Derularea operatiunilor- proecedurile operationale, instructiunile de lucru,

formularele/fi~ele ~i anexele se codifica;

1.3.5 ResponsabiliHiti ~i raspunderi

Se urmare~te identificarea tuturor actiunilor cu activitatea proedurala, precum ~i fixarea

acestora pe compartimentele carora Ie revin responsabilitatile ~i raspunderile fata de acestea.

Responsabilitatile specifice vizeaza In principal:

• Responsabilul CAF;

• Grupul de evaluatori;

• 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 ~i 28 de subcriterii.

Primele cinci criterii se refera la practicile manageriale ale organizatiei a~a numiti

FACTORI, care determina 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 ~i resurse

Criteriul 5- Gestiunea proceselor

Criteriile 6-9 reprezinte REZULTATELE obtinute orientate catre cetateni/clienti,

personal, responsabilitate sociala ~i performanta cheie sunt masurate prin perceptie ~i indicatori de

performanta.

Criteriul 6- Rezultate orientate catre cetateni/clienti

Criteriul 7- Rezultate orientate catre personal

Criteriul 8 - Rezultate orientate catre responsabilitatra sociala

Criteriul 9- Rezultate privind performantele cheie ale institutiei

Toate criteriile identifica principalele aspecte care trebuie luate an considerare cand se

realizeaza evalurea unei organizatii.

2.1 Criteriull- Conducerea

Orice organizatie publica are nevole de valorile care construiesc cadrul pentru toate

activitatile din organizatie, valori in conformitate cu misiunea ~i viziunea sa. Conducerea dezvolta

~i valorile necesare pentru organizatie pe term en lung. Liderii creaza conditii pentru a incorpora

aceste valori ~i sunt responsabili pentru imbunatatira performantei

Liderii dezvolta, implementeaza ~i monitorizeaza sistemul de management al organizatiei.

Eficienta realizarii strategiei organizatiei este bazata pe 0 structura organizatorica adecvata cu

responsabilitati clare pentru toate nivelurile de personal.

Managementul performantei se bazeaza pe definirea obiectivelor care trebuie sa fie

masurabile ~i sa reflecte rezultatele activitatilor organizatiei
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Prin comportamentul lor personal, cat ~i prin comportamentul managerial, liderii

motiveaza ~i sprijina angajatii. Reflecta obiectivele ~i valorile stabilite, Incurajand angajatii sa

actioneze In acela~i mod. Transparenta bazaHi pe feedback reciproc, Incrdere ~i deschidere II

motiveaza pe oameni sa contribuie la succesul organizatiei. Delegarea competentelor ~i

responsabilitatilor, este principala baza manageriala a oamenilor motivati.

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

in organizatie.

2.2 Criteriul 2- Strategia ~i planificarea

In vederea implementarii misiunii ~i a viziunii unei organizatii publice, prioritar este

stabilirea obiectivelor pe care trebuie sa Ie atinga. Acest lucru se realizeaza prin elaborarea unei

strategii.

Strategia trebuie sa fie transpusa in planuri, programe, obiective operationale ~i masurabile,

astfel incat sa poata fi executata cu succes. Monitorizarea ~i directia ar trebui sa faca parte din

planificare, precum ~i nevoia de modernizare ~i inovare, care sprijina organizatia in imbunatatirea

functionarii sale.

Pentru elaborarea unei strategii cat mai eficienta, primul pas pe care trebuie sa-I fad

organizatia, este de a strange informatii privind nevoile prezente ~i viitoare ale factorilor

implicati in proiectele sale. Pentru a finaliza aceasta prima etapa In stabilirea strategiei, organizatia

urmeaza urmatorii pa~i:

• solicita periodic rapoarte ~i informari, organizeaza intalniri ~i dezbateri pentru a

stabili masurile ~i actiunile care trebuie intreprinse In vederea solutionarii

problemelor identificate.

• Evalueaza calitatea informatiilor prin structurile proprii de specialitate prin analize

~i discutii cu partile implicate.

• ldentifica partile implicate interne ~l externe. Evalueaza a~teptarile partilor

implicate interne.

• Dezvolta in permanenta canale de comnicare interna

• Monitorizarea mass-media locale ~i nationale, prin intermediul unui soft modern

• Colaborareaza cu toate institutiile din administratia publica
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AI doilea pas este dezvoltarea, monitorizarea ~i actualizarea strategiei ~i a planului de

imbunatatiri:

• Prin intermediul misiunii de audit public intern, realizeaza a analiza a riscurilor,

care sa permita, prin implementarea recomandarilor diminuarea acestora, dand

asigurare conducerii ca sistemele de management sunt transparente ~i conforme cu

legislatia In vigoare

• Desemenaza 0 persoana responsabila de monitorizare a planului de actiune

• Realizeaza punctele tari ~i punctele slabe

• Prioritizeaza sarcinile ~i resursele

• Elaboreaza opbiectivele operationale pe baza misiunilor, valorilor ~i orientarilor

strategice al organizatiei

2.3 Criteriul 3- Personalul institutiei

Organizatia gestioneaza, dezvolta ~i elibereaza comptentele ~i potentialul maxIm al

personalului, la nivel individual ~i la nivel de organizatie pentru a spijini strategia, planificarea ~i

functionarea eficienta a acesteia. Managementul resurselor umane ~i conducerea personalului

permit organizatiei sa-~i Indeplineasca obiectivele strategice, prin urmatoarele metode:

• Planifica, gestioneaza ~i 'imbunatate~te resursele umane 'in mod transparent . Astfel un

management al resurselor umane eficient permite personalului institutiei sa contribuie

eficient ~i producitv pentru misiunea, viziunea ~i realizarea obiectivelor organizatiei.

Aceata metoda permite organizatiei, sa evalueze daca resursele sale umane se aliniaza cu

organizatia.

• Identifica, dezvolta ~i utilizeaza competentele personalului care aliniaza obiectivele

individuale ~i organizationale. Prin crearea unor cadre, organizatia permite personalului sa-

~i dezvolte continuu propriile lor competente, sa-~i asume 0 mai mare responsabilitate ~i sa

ia mai multa initiativa, sa contribuie la dezvoltarea locului de munca. Acest lucru se poate

realiza prin asocierea obiectivelor de performanta cu obiectivele strategice ale organizatiei,
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pnn implicarea acestora la stabilirea politcilor legate de form are, motivare ~i

recompensarea personalului.

• Implica angajatii prin dezvoltarea dialogului deschis ~i a abilitarii , creand un mediu in

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

de munca. Un important factor de sprijin este recunoa~terea ~i recompensarea creativitatii,

ideilor bune ~i eforturilor speciale. 0 buna cooperare antre manageri ~i personal,

influenteaza dezvoltarea orgnizatiei. Un rol important il au inovarea ~i sugestiile pentru

imbunatatirea performantelor, pentru ca personalul sa-~i atinga potntialul maxim.

2.4 Criteriul 4- Partenriate ~i resurse

Pentru buna desIa~urare a sistemului organizational, organizatiile au nevoie de

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

Gestionarea eficienta a acestora, prezentata intr-un mod transparent este esentiala pentru ca

orgnizatiile pub lice sa asigure responsabilitatea fata de diferite parti interesate cu privire la

utilizarea legitima a resurselor valabile.

Acest criteriu poate fi reslizat prin urmatoarele masuri:

• Dezvoltarea ~i gestionarea parteneriatelor cu organizatii relevante. Pentru succesul

politicilor publice intr-un domeniu sau sector, este importanta colaborarea dintre

administratiile pub lice ale aceluia~i nivel institutional ~i organizatii de niveluri

institutionale diferite. 0 data initiat acordul de partenriat cu alte organizatii, 0

importanta majora 0 are definirea responsabilitatilor clare in raport cu partenerii.

Monitorizarea ~i evaluarea regulata a punerii in alicare a rezultatelor

parteneriatelor.

• Dezvolta ~i pune in aplicare relatii de parteneriat cu beneficiarii (cetatenilclienti)

~i/sau cu partenerii (interni/externi). Implicarea cetatenillor/clientilor tot mai mare,

este necesara pentru imbunatatirea eficientei organizatiilor publice. Feedback-ullor

prin intermendiul sesizarilor, ideile ~i sugestiile au 0 contributie importanta pentru

imbunatatira serviciilor ~i produselor. Pentru aceasta este necesar ca in cadrul

organizatiilor sa existe un compartiment de relatii cu publicul, prin care se asigura
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comunicarea cu cetatenii, primirea in audineta, preluarea ~i raspunsul la sugestiile

populatiei.

Transparenta institutiei ~i a actelor administrative pe care Ie elibereaza este

asigurata printr-o politici'i de comunicare ~i consultare cu beneficiarii prin

conferinte de presa, interviuri, comunicate de presa, mesaje, rapoarte period ice,

pagina web a institutiei. Politica de comunicare cu beneficarii trebuie sa fie intr-o

continua dezvoltare, asigunlndu-Ie acestora accesul la orice informatie relevanta.

Este importanta realizarea unei analize a activitatilor derulate In parteneriat ~i

prezentarea rezultatelor.

• Gestionarea cuno~tintelor (knowledge/know-how). Organizatia tebuie sa se

preocupe de pregatirea angajatilor, prin sustinerea particparii la cursuri, seminarii,

dezbateri publice.

Preocupare permanenta pentru a sigura tuturor angajatilor accesul la informatiile

relevante pentru realizarea obiectivelor ~i a sarcinilor.

• Gestionarea resurselor financiare se realizeaza prin mecanismele proprii de control

intern evalwlnd sistematic riscurile asociate structurilor, programelor, proiectelor

sau operatiunilor institutiei, asigunlndu-se astfel realizarea obiectivelor generale ~i

strategice.

Obiectivele stabilite prin strategia organizatiei sunt sustinute financiar prin capitole

bugetare aprobate, introducerea unor sisteme invoatoare de planificare bugetara.

Un rol important II are, identificrea resuselor extrabugetare.

• Gestionarea tehnolgoiei ~i a facilitatilor. TIC ~i alte poltici tehnologice ale Uniunii

Europene, privind organizarea trebuie sa fie gestionate astfel incat acestea sa fie un

sprijin pentru obiectivele strategice ~i opertionale ale orgnizatiei cat mai durabil.

Organizatiile publice tebuie sa evalueze in mod regulat stare a infrastructurii pe care

o au la dispozitia lor. Infrastructura disponibila trebuie sa fie gestionata intr-un mod

eficient, printr-o modalitate sustenabila care sa serveasca nevoilor cetatenilor ~i sa

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

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

orizontala, precum unitatea strategica, departamentul de resurse umane ~i financiare, activitatile

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

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

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

activitatilor economice, pina la activitati concrete de prestare a serviciilor.

Modalitatile prin care se efectueaza gestiunea proceselor:

• Identifica, proiecteaza, gestioneaza ~i inoveaza proiectele in mod continuu,

implicand ~i partile interesate. Acestea sunt posibile prin acitivitatile propuse In

carul planului de actiune in vederea realizarii strategiei, a indicatorilor de

performanta stabiliti, va aduce 0 imbunatatire substantial a a serviciilor, a

procedurilor actuale de management.

Desemenaza responsabilii proceselor ~i Ie define~te responsabilitatile.

Implica personalul ~i partile interesate in conceperea ~i desIa~urarea proceselor

cheie.

Atribuie resurse proceselor-cheie pentru indeplinirea obiectivelor strategice.

• Dezvolta ~i furnizeaza servicii ~i prod use orientate catre cetateni/clienti.

Reorganizarea serviciilor comunitare pe baza principiului managementului calitatii,

asigunlnd un program flexibil de lucru cu publicul, 0 informare corecta precum

asistenta ~i sprijin pentru solcitari.

Dotarea institutiilor cu aparaturl de inalta performanta.

• Rolul cetatenilor/clientilor este benefic pentru sporirea calitatii serviciilor ~l

produselor.

Prin implicarea cetatenilor reprezentativi/clienti, asociatiilor cetatenilor, in

proiectarea ~i evalurea serviciilor ~i produselor organiationale.

Prin imputernicirea cetateanului/clientului in decizia privind tipul de servicii ~l

produse care urmeaza sa fie transmise.
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Prin colaborarea cu ceHi!enii/clien!ii in implementarea serviciilor ~i a produselor

sau prin imputernicirea ceta!enilor/clien!ilor In realizarea serviciilor ~i produselor

in sine.

• Coordoneaza procesle din cadrul organiza!iei ~i cu alte orgniza!ii relevante. Astfel

se poate evalua cat de bine sunt coordonate procesle In cadrul organiza!iei ~i cu

procesle altor organiza!ii care functioneaza in carul aceluia~i Ian! de servicii.

Eficacitatea organiza!iilor publice depinde In mare masura de modul In care se

colaboreaza cu celelalte organiza!ii publice, cu care formeaza un Ian! de livrare a

serviciilor, orientat spre un rezultat comun.

Este improtanta integrarea cu succes a gestionarii acestor procese, deoarece

eficacittea ~i eficien!a lor depinde in mare masura de aceasta integrare.

Criteriile 1-5 se refera la practicile manageriale ale unei organiza!ii, a~a numitii

"poten!iatori", ace~tia determina ce este organizatia ~i cum I~i Indepline~te sarcinile pentru a ob!ine

rezultatele dorite.

2.6 Criteriul 6- Rezultate orientatate catre cetateni/clienti

Este considerat ceta!ean persoana careia i se adreseaza serviciile, este membru al unei

societa!i democratice cu drepturi ~i Indatoriri. Totodata persoana este considerata client nu doar In

contextul livrarii de servicii unde are pozi!ia de beneficiar al acestora, dit ~i In contextul in care

trebuie sa-~i Indeplineasca atribu!iile - contribuabil sau plata amenzilor, unde are dreptul de a fi

tratat cu corectitudine ~i curtoazie tara a neglija interesele organiza!iei.

Acest criteriu descrie rezultatele ob!inute de organiza!ie In raport cu satisfac!ia

cetatrnilorlclien!ilor, cu privire la produsele sau serviciilele furnizate.

Este important pentru to ate tipurile de organizatii din sectorul public masurarea satisfactiei

cetatenilor/clientilor lor, prin urmatorii indicatori:

• Indicatori de percep!ie

Masurarea satisfactiei cetatenilor/clien!ilor prin acest indicator se realizeaza prin

adresarea directa, primind feedback ~i informatii privind diferite aspecte din

performanta organiza!iei. Instrumentul prin care se realizeaza acest indicator, sunt
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sondajele adresate ceHiteniloriclientilor, prin care se evalueaza daca organiatia

efectueaza aceste masuratori ~i arata rezultatele acestora.

• Indicatori de performanta

Calitatea serviciilor oferite cetatenilor ~i clientilor poate fi masurata prin indiatori

interni , cum ar fi timpul de procesare, timpul de a~teptare, numarul de reclamatii.

2.7 Criteriul 7- Rezultate orientate catre personal

Acestea reprezinta rezultatele pe care Ie realieaza organizatia 'in relatia cu competenta,

motivatia, satisfactia, perceptia ~i performanta poporului sau. Tndicatorii prin care se

realizeaa acest cirteriu sunt:

• lndicatori de perceptie prin care se evalueaza daca oamenii percep organizatia

ca fiind atragatoare la locul de munca ~i daca sunt motivati 'in munca lor de zi

cu zi. Este important ca organizatiile sa masoare sistematic perceptia oamenilor

asupra organizatiei, produselor ~i serviciilor organizatiei.

• Indicatori de performanta permit organizatiilor sa masoare rezultatele obtinute

'in ceea ce prive~te ansamblul pesonalului, comportamentul, perfromanta lor,

dezvoltarea de competente, motivatia lor ~i nivelul de implicare 'in organizatie.

Aceste rezultate includ masuratori interne ale comportmentului pe care

personalul1l manifesta 'in practica.

2.8 Criteriul 8- Rezultate orientate catre responsabilitatea sociaHi

Obiectivele strategice trebuie verificate 'in termeni de responsabilitate sociala pentru a evita

consecintele neintetionate.

In ce prive~te responsabilitatea social a, orgnizatia trebuie sa-~i Imbunatateasca: reputatia

~i imaginea pentru cetateni; capacitatea de a atrage ~i de a retine membrii personalului ~i sa mentina

motivatia ~i anagajamentul personalului sau; relatiile cu societatile, alte organizatii publice, media,

furnizorii, cetatenii/clientii, comunitatea.

Indicatorii prin care se realizeaza sunt:
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• Indicatori de perceptie- perceptia comunitatii despre organizatie la nivel local,

national sau international, obtinuta prin diverse surse: sondaje, rapoarte, intalniri de

presa publice, ONG-uri, OSC-uri, feedback direct de la partile interesate.

• lndicatori de performanta - masurile utilizate de organizatie pentru a monitoriza ~i

imbunatati performanta in ce prive~te responsabilitatea sociala. Trebuie sa se tina

cont de comportamentul etic, initiativele ~i rezultatele prevenirii riscurile sanatatii,

initiativele de schimb de cuno~tinte, initiative de conservare a resurselor ~i de

reducere acestora.

2.9 Criteriul 9- Rezultate privind performantele cheie ale institutiei

Realizarile organizatiei pentru succesul pe termen scurt ~i lung, reprezinta rezultate

cheie ale performantelor. Acestea reprezinta politicile ~i procesele de capacitate pentru

atingerea scopurilor ~i obiectivelor.

Rezultate cheie ale performantei pot fi impartite in doua categorii:

• Rezultate externe- rezultatele catre obiective ~i rezultatele obtinute pentru partile

externe interesate.

Acestea sunt indicatorii care masoara eficacitatea strategiei organizatiei in a

satisface a~teptarile partilor interesate externe.

Organizatia publica trebuie sa evalueze in ce masura sunt atinse obiectivele cheie.

Cum sunt definite in planul strategic in termeni de rezuitate, impactul activitatilor

de baza ale organizatiei pentru a-~i indeplini performantele.

• Rezultate interne- nivelul de eficienta ca urmare a legaturii cu parteneriate ~i resurse

~l procese ~i rezultatele obtinute in procesul de construire a organizatiei spre

excelenta.

Acestea sunt legate de eficienta, eficacitatea proceselor interne.

Se ia in considerare gestionarea proceselor, financiar, bugetul efectiv ~i utilizarea

resurselor.
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Cap. III STRATE GIl DE CONTROL OPERATIONAL

Scopul proiectarii ~i implementarii unei strategii de control operational, este monitorizarea

~i implementarea in timp real a masurilor corective pentru indeplinirea obiectivelor specifice ~i

generale. Scopul il define~te stabilirea strategiilor de control ~i a programelor aferente pentru

atingerea obiectivelor, asigurarea luarii masurilor ce se impun pentru ca activitatea sa poatii

continua in orice moment.

Controlul organizational presupune indemanari specifice de angajament, controlul fiind 0

functie a managementului, dar ~i stiipanirea unei tehnici de a constata daca realizarile ~i

stabiliziirile propriu-zise sunt conforme cu planul stabilit.

Controlul strategic reprezinta acea secventa a procesului managementului organizational

careia se urmare~te strategia care se aplica, se identifica problemele ~i se fac corectiile necesare

pentru a asigura conformitata performantelor realizate cu standardele stabillite.

Prin controlul organizational se creaza mijloacele necesare pentru cunoa~terea a ceea ce se

intampla in organizatie, astfel toti angajatii organizatiei cunosc:

• Ce scopuri trebuie sa urmareasca;

• Cum trebuie sa actioneze pentru indeplinirea fiecaruia;

• Care sunt schimbarile necesare mentinerii actiunii;

• Ajuta managerii sa ia cele mai bune decizii.

Elementele esentiale ale controlului sunt:

• Sarcina, un obiectiv prestabillit;

• Un mijloc de a masura realizarile efective;

• Un mijloc de a compara performanta efectiva cu obiectivul stabilit;

• Un mijloc de corectie a performantei astfelincat sa se atinga obiectivul stabilit.

3.1 Principalele strategii de control organizational

• Controlul intern ~i extern- prin aceasta strategie Ie este permisa indivizilor

~i grupurilor motivate sa i~i exercite autodispilina in indeplinirea

obiectivelor, iar managerii pot actiona direct pentru a control a

compotamentul angajatilor;
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• Control formal- este 0 strategie ce permite managerilor determinarea de

performanta ~i feedbck-ul ~i pot lua actiuni corective;

• Controlul neformal- normele organizationale devin controale neformale,

potrivit cercetatorilor, astfel acestea pot infiuen!a pozitiv sau negativ

performan!a organiza!iei;

• Controlul sistematic- prin aceasta strategie sunt proiectate pentru a produce

informa!ii despre 0 activitate anume sau un set de activita!i de baza;

• Controlul ad-hoc- neanun!at;

• Controlul preventiv- este 'indeplinit ca activitatea sa 'inceapa, astfel se

asigura faptul ca directivele sunt clare ~ica obiectivele sunt stabilite ~iexista

necesarul de resurse;

• Control concurent- pune accent pe cee ce se 'inHimpla 'in procesul muncii

• Postcontrolul- este realizat atunci dind activitatea a atins faza de finalizare

~i se realizeaza inspec!ia finala, cine este responsabil pentru succese sau

e~ec;

• Control feedback- are loc dupa ce activitatea s-a 'incheiat ~i 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 neVOle de

principii, bune practici de ghidare astfel'incat sa devina function!.

Din categoria bune practici de control orgnizational fac parte:

• Orienta rea ditre client

Cerintele ~i a~teptarile clientului sunt coordonatele principale ale calitatii. Aplicarea acestui

principiu presupune din partea organizatiei 0 serie de masuri, pornind de la 'intelegerea

tuturor a~teptarilor clientului, comunicarea acestor a~teptari angajatilor organizatiei, pentru

a asigura suportul acestora 'in satisfacerea lor, dar ~i orientarea tuturor proceselor de a~a

maniera 'incat produsele/serivciile rezultate sa 'indeplineasca acestr a~teptari.

• Leadership

Echipa de manageri a unei ognizapi adopta strategii pentru atingerea obiectivelor ~i

utilizeaza instrmente de informare care pot orienta actiunea ~i luarea deciziilor. Aplicarea

acestei bune practici are drept rezultat 0 mai buna coordonare a proceselor organizatiei ~i

'imbunatatirea comunicarii 'intre nivelurile organizationale.

• Implicarea personalului
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Personalul din cadrul tuturor nivelelor ierarhice reprezinta esen!a unei organiza!ii ~i

implicarea lor totala permite ca abilita!ile lor personale sa fie utilizate In beneficiul

organiza!iei.

• Abordarea bazata pe procese

Rcspo Ilsab iJ
pro·ccs

PROCl':S

•
Illtr~lri Icsil"i

mate •.inle
imntcdulc

Rezultutc
Indicator!

Conform acestei bune practici , organiza!iile trebuie sa utilizeze 0 abordare bazata pe procese

pentru a-~i gestiona activita!ile. Abordarea bazata pe procese este 0 strategie de management

care presupune administrarea ~i controlul fiecarui proces In parte, dar ~i a interactiunilor dintre

aceste procese. Acest tip de abordare va conduce utilizarea eficienta a resurselor prin

concentrarea acestora asupr proceselor cheie, stabilirea clara a responsabilita!ilor pentru

conducerea acestora, posibilitatea de a analiza ~i masura capabilitatea proceselor ~i ob!inerea

unor rezultate predictibile care sa furnizeze Increderea par!ilor interesate.
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• Imbunatatire

In acest sens organiza!ia trebuie sa stabileasca drept obiectiv individual al fiecarui angajat,

imbunatatirea produselor, a proceselor ~i a sistemului in ansamblu ~i ar trebui sa sustina

acest obiectiv prin furnizarea unor programe de instruire specifice pentru toti angajatii cu

privire la aplicarea metodelor de imbunatatire. Beneficiile acestei bune practici se vor

regasi in imbunatatirea performantelor organiza!iei ~i a satisfactiei clientilor, cre~terea

abilitatilor organizatiei de a anticipa ~i a reaqiona la riscurile ~i oportunitatile interne ~i

externe.

• Abordare bazata pe fa pte in luarea deciziilor

Organizatiile trebuie sa stabileasca un proces de luare a deciziei care are la baza 0 analiza

a datelor ~i a informatiilor existente. Aceste informa!ii pot fi ob!inute prin masurari, teste,

observari sau prin utilizarea altor metode adecvate. Organiza!ia trebuie sa se asigure ca

aceste informatii sunt corecte, suficiente ~i de incredere, precum ~i de faptul ca sunt

disponibile funqiilor care au nevoie de ele.
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• Managementul relatiilor

1-t

Conform acestui princpiu, organizatiile trebuie sa gestioneze relatia cu furnizorii, partenerii ~i alte

parti interesate. Gestionarea atenta a acestor relatii este impusa de faptul ca aceste parti pot

influenta performanta organizatiei ~i pot afecta succesul sau pot fi afectate ele insele de catre

organizatie.Aplicarea acestei bune practici va conduce la cre~terea performantei organizatiei prin

imbunatatirea raspunsului la oportunitatile ~i constrangerile asociate partilor interesate precum ~i

la cre~terea capabilitatii de a crea valoare pentru aceste parti interesate prin gestionarea riscurilor

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

CONCLUZII

Aceste ~apte principii de bune practici nu pot functiona independent ~i nici ordinea acestora

nu este ini<'implatoare.

o organizatie nu poate implica eficient personalul lara ca ace~tia sa fie integrati in procese

care sa Ie ghideze activitatea, managementul defectuos duce la dezechilibre atat interne, cat ~i

externe, deciziile nu se pot lua in lipsa unor informatii care deriva din procese, activitatea

organizatiei nu poate fi imbunatatita iar relatiiile cu partenrii pot avea de suferit.

Toate acestea incep ~i se termina la client, cerintele ~i a~teptarile clientului sunt principalele

coordonte ale calitatii.

Cele ~apte principii nu se pot aplica independent, corelate ~i asociate corect, impreuna

asigura succesul unei orgnizatii/.


