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PROIECT: Monitorizarea si evaluarea integrata a performantei serviciilor publice
Cod MySMIS 127589; cod SIPOCA 616

BENEFICIARI: Secretariatul General al Guvernului (SGG), Ministerul Dezvoltarii, Lucrarilor
Publice si Administratiei (MLPDA) si Patronatul Serviciilor Publice (PSP)

PERIOADA DE IMPLEMENTARE: 36 de luni (septembrie 2019 - august 2022)

OBIECTIV GENERAL: Consolidarea capacitatii administratiei publice din Romania prin
introducerea de sisteme si standarde comune care sa conduca la imbunatatirea activitatii de
monitorizare si evaluare a performantei serviciilor publice furnizate.

OBIECTIVE SPECIFICE:

(1) Crearea unui cadru unitar de monitorizare/evaluare a performantei serviciilor publice;

(2) Realizarea unei analize integrate privind performanta actuala a serviciilor publice;

(3) Furnizarea unui cadru specific de imbunatatire a performantelor serviciilor comunitare de
utilitati publice;

(4) Perfectionarea cunostintelor si dezvoltarea abilitatilor personalului din cadrul
administratiei publice centrale.

REZULTATE:

Rezultatele obtinute in cadrul proiectului constituie o baza de date importanta pentru:
(1) Reformarea guvernarii pentru serviciul public;

(2) imbunététirea politicilor publice;

(3) Alocarea corecta a resurselor financiare si umane;

(4) Tmbunété'girea performantei serviciilor in anumite sectoare;

(5) Evaluarea generala a calitatii vietii;

(6) Previziunile socio-economice, acolo unde este cazul.

Urmatoarele categorii de rezultate ale proiectului vor fi transferabile prin intermediul unor
evenimente de diseminare nationale si regionale:

(1) rezultatele evaluarii bazate pe indicatori agregati;

(2) rezultatele evaluarii sectoriale a performantei serviciilor publice;

(3) rezultatele evaluarii integrate a performantei serviciilor publice;

(4) directiile strategice de dezvoltare a serviciilor comunitare de utilitati publice.

GRUP TINTA: Personalul responsabil din cadrul autoritatilor administratiei publice centrale,
autoritatile administratiei publice locale si asociatiile de dezvoltare intercomunitara.

BUGET: Valoarea totala a proiectului este de 28.649.158,03 lei din care: a) valoarea eligibila
este de 28.649.158,03 lei (valoarea eligibila nerambursabila este de 25.880.903,07 lei si
cofinantarea eligibila a beneficiarului de 2.768.254,96 lei); b) valoarea neeligibila inclusiv TVA
aferenta acesteia fiind de 0 (zero) lei. Fondurile sunt alocate prin Programul Operational
Capacitate Administrativa (Axa prioritara 1 - Administratie publica si sistem judiciar eficiente,
Componenta 1 - IP12/2018 - Sprijin pentru actiuni de consolidare a capacitatii autoritatilor si
institutiilor publice centrale) aferent exercitiului financiar al UE 2014-2020.
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Metodologia de evaluare si monitorizare integrata a performantei serviciilor publice
este un document suport pentru realizarea monitorizarii si evaluarii performantei
serviciilor publice din Romania, atat la nivelul administratiei centrale, cat si la cel al
administratiei locale. Metodologia furnizeaza cadrul de evaluare si monitorizare
integrata a performantei serviciilor publice. Dupa pilotarea metodologiei generale, a
rezultat faptul ca, pentru aplicarea cu succes a metodologiei in analiza serviciilor
publice, este necesara parametrizarea in functie de indicatorii specifici domeniului
in care se realizeaza colectarea informatiei pentru monitorizarea si evaluarea
performantei.

Metodologia generala de monitorizare si evaluare reprezinta un document cadru pe
baza caruia pot fi dezvoltate metodologiile sectoriale. Metodologia cadru a fost
aplicata pe un esantion de institutii ale administratiei publice, scopul sau fiind acela
de a identifica informatiile privind performanta la nivelul acestor institutii si de a
colecta aceste informatii pe baza unor criterii si indicatori de masurare propuse prin
intermediul documentului metodologic.

Metodologiile sectoriale vor fi construite pe structura logica a metodologiei cadru, la
care se adauga particularitatile fiecaruia dintre sectoarele selectate pentru analiza.
Criteriile utilizate pentru analiza performantei - eficacitate, accesibilitate, eficienta
etc - au aplicabilitate generala, iar aceasta caracteristica permite declinarea
metodologiei generale catre metodologiile sectoriale. Diferentele pot aparea in
procesul de construire a indicilor (spre exemplu, a indicatorilor de buget etc.) in baza
unor formule de calcul sau specificitati sectoriale. Indicatorii de performanta sectoriali
pentru masurarea criteriilor, mai ales a celor de eficacitate, eficienta sau calitate, vor
sprijini demersul de analiza pentru fiecare sector, generand si diferenta specifica dintre

cele doua metodologii.

Din punct de vedere al arhitecturii interne, metodologia generala propune o schema
logica bazata pe colectarea unor indicatori agregati in functie de criterii de evaluare
recunoscute international. In functie de criteriile propuse in documentul de fata,
indicatorii pot fi, in logica utilizata in planificarea strategica, de mai multe tipuri:
indicatori de intrare/proces, iesire sau rezultat. Astfel, pentru fiecare dintre criterii
vor fi utilizati indicatorii corespunzatori:

- Pentru Planificarea performantei, mai ales indicatori de proces/intrare
(existenta unor structuri, capacitati, resurse etc.);

- Pentru Eficacitate, mai ales indicatori de iesire si rezultat, dat fiind ca acest
criteriu 1si propune sa masoare daca rezultatele propuse/planificate au fost
atinse. Indicatorii cheie sunt tehnici (performanta tehnica) si de satisfactie
(opinia utilizatorilor);

- Pentru Accesibilitate, indicatori de proces (existenta unor resurse cheie, precum
sisteme de management al cozii la ghiseu, scari rulante pentru accesul
persoanelor cu dizabilitati etc.) si indicatori de rezultat de tipul satisfactiei
utilizatorilor);
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- Pentru Calitate, masurata mai ales prin indicatori de rezultat (satisfactie) sau
indicatori tehnici (un anumit nivel de calitate tehnica, conform standardelor);

- Pentru Eficienta, mai ales indicatori de iesire;

- Pentru Performanta proceselor, mai ales prin indicatori de intrare, dar si iesire
(acoperind modul in care procesele administrative/suport sunt furnizare),
cuprinzand functiuni cum ar fi contabilitate, resurse umane, IT etc.

- Pentru Transparenta, mai ales cu indicatori de proces si de iesire recunoscuti
international;

- Pentru Bune practici, mai ales prin indicatori de performanta internationali (de
proces, iesire sau rezultat).

Metodologia este operationalizata prin intermediul instrumentelor sociologice.
Colectarea se realizeaza, cumulativ dar si disjunctiv, prin utilizarea unor instrumente,
precum: colectarea prin chestionar aplicat institutiilor, care furnizeaza date de
calitative, cat si date cantitative care sa permita identificarea informatiilor de
performanta aferenta criteriilor si indicatorilor; colectarea prin sondaj de opinie
aplicat utilizatorilor/cetdtenilor, care ofera posibilitatea stabilirii ,gradului de
satisfactie” fata de serviciile publice utilizate, dar si asteptarile utilizatorilor, modul
in care sunt implicati in realizarea si, eventual, furnizarea serviciilor; identificarea
calitatii proceselor prin care serviciile sunt furnizate prin intermediul instrumentului
»client misterios”, ce permite identificarea proceselor prezente (as-is) si formularea
unor recomandari de imbunatatire in procesul de pregatire si furnizare a serviciilor (to-
be), mai ales in ceea ce priveste functiunile de ghiseu, comunicare, acces; nu in ultimul
rand, prin colectarea de date calitative prin intermediul focus-grupurilor.

Metodologia generala de monitorizare si evaluare reprezinta o structura orientativa
pentru un demers initial sistematic, primul de acest fel in Romania, demers ce poate
sprijini autoritatile administratiei publice in definirea unor propuneri de modernizare
si imbunatatire a formularii si furnizarii serviciilor publice.

Scopul acestei metodologii de monitorizare si evaluare este de a informa
managementul institutiilor din sectorul public cu privire la deciziile care trebuie luate,
de invatare, reprezentativitate si angajare a actorilor cheie si beneficiarilor.
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2. METODOLOGIA EVALUARII INTEGRATE A PERFORMANTEI
SERVICIILOR PUBLICE

2.1. Scop

Metodologia-cadru pentru monitorizarea si evaluarea integrata a performantei in
furnizarea serviciilor publice are drept scop stabilirea unor puncte de reper/indicatori
cheie si a unei baze initiale pentru masurarea performantei serviciilor publice din
Romania. Metodologia-cadru reprezinta si un sablon/model/ghid/indrumar pentru
elaborarea de metodologii de monitorizare si evaluare a performantei la nivelul unui
sector/domeniu de servicii publice, inclusiv la nivelul unor servicii publice specifice,
pentru imbunatatirea continua a calitatii si accesibilitatii.

Metodologia-cadru are urmatoarele obiective:

e Sa defineasca un numar de criterii si sa defineasca indicatori cheie de
performanta pentru masurarea performantei serviciilor publice din Romania;

e Sa permita evaluarea, la nivel national, a performantei serviciilor publice de la
nivel national, judetean si local;

e Sa stabileasca cadrul metodologic pentru masurarea periodica a performantei la
nivel national.

Aceasta abordare presupune crearea premiselor metodologice pentru realizarea de
monitorizari si evaluari integrate a performantei autoritatilor administratiei publice in
ceea ce priveste furnizarea serviciilor publice in toate sectoarele de competenta.

2.2. Schema generala privind monitorizarea si evaluarea serviciilor
publice din Romania

Plecand de la nevoia de a masura atat performanta proceselor interne, cat si de a
colecta date privind performanta rezultatelor serviciilor publice, in vederea elaborarii
metodologiei cadru a fost construit un model multi-dimensional de criterii de
performanta. Fiecarui criteriu din model ii corespund o serie de intrebari de evaluare.
Mai departe, fiecarui criteriu de performanta ii corespund mai multe dimensiuni ale
performantei, iar fiecare dimensiune este defalcata in factori de performanta (modelul
complet se regaseste in Anexa 1). Implementarea acestui cadru de evaluare a
performantei necesita culegerea de date, procesarea si compararea acestora.

Criteriile de performanta sunt stabilite in baza literaturii de specialitate, celor mai
bune practici internationale si bunelor practici nationale. Una dintre cele mai
importante surse metodologice este OECD, organizatie care a dezvoltat modelul de
performanta 3E, preluat si de Curtea Europeana de Audit sau alte organizatii
internationale, pe baza caruia este organizat auditul performantei si care se
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concentreaza pe trei criterii de performanta': economicitate (costul resurselor de
intrare/input); eficientd (costul pe unitate de productie) si eficacitate (realizarea
obiectivelor formale). Tn literaturd, acest model a fost dezvoltat prin introducerea
dimensiunilor referitoare la deschiderea catre public si valori manageriale, dimensiuni
care iau in calcul specificitatea serviciilor publice furnizate, constand in caracterul
public si social, lipsa competitiei specifice zonei private si cu accent pe nevoia de a
orienta managerii catre atingerea satisfactiei clientilor si angajatilor. Literatura
internationala propune mai multe criterii de evaluare a performantei in general,
precum si a organizatiilor, a proiectelor, a programelor si a serviciilor/produselor, in
particular. Aceste criterii au definitii si interpretari diferite in functie de scopul
evaluarii performantei. Spre exemplu, eficacitatea unui proiect/program se
evalueaza/masoara diferit fata de eficacitatea unui serviciu public.

In metodologie cadru sunt propuse 8 criterii, criterii care acopera cele mai importante
aspecte ale performantei serviciilor publice, dar care nu sunt mutual disjuncte:
Capacitatea strategica, Eficacitatea, Calitatea, Eficienta, Accesibilitatea, Performanta
proceselor, Bunele practici si Transparenta. O parte dintre aceste criterii au fost
propuse de catre echipa de experti. Cu siguranta, in functie de autori, in literatura de
specialitate regasim anumite criterii ca dimensiuni ale unor criterii sau anumite
dimensiuni considerate ca fiind criterii. Adaptand literatura de specialitate la contextul
romanesc cu ajutorul specialistilor intervievati au rezultat aceste opt criterii, celelalte
dimensiuni din literatura privind evaluarea performantei fiind operationalizate ca
dimensiuni ale acestor criterii. Scopul metodologei-cadru este acela de a asigura
completitudinea necesara evaluarii performantei serviciilor publice, precum si
flexibilitatea necesara in evaluarea integrata a performantei diverselor tipuri de
servicii publice. De asemenea, prin instrumentele folosite metodologia asigura si
integralitatea evaluarii performantei serviciilor publice din Romania din perspectiva
furnizorilor, beneficiarilor si a cetatenilor.

Cadrul va permite o analiza a modului in care procesul transforma intrarile in realizari
si rezultate pentru a atinge obiectivele stabilite pentru furnizarea serviciilor publice,iar
cadrul de analiza are o structura corelata cu instrumentele de cercetare utilizate
pentru aplicarea metodologiei. Astfel, cadrul va urmari identificarea urmatoarelor
elemente pentru evaluarea performantei serviciilor:

|.  Planificarea strategica, cadrul strategic si institutional al performantei
serviciilor publice ce vizeaza existenta Obiectivelor si Capacitatea Strategicd
prin asigurarea structurilor, procedurilor, resurselor materiale si resurselor
umane;

Il.  Analiza performantei furnizarii serviciilor ce vizeaza atingerea unor rezultate ale
serviciilor publice conform unor criterii de analiza utilizate, in mod frecvent, in
evaluarea performantei: Calitate, Accesibilitate, Eficacitate, Eficienta;

lll.  Nivelul de pregatire, existenta mijloacelor necesare pentru atingerea
performantei conform unor categorii cheie: Digitalizare, Transparenta,
Managementul Resurselor Umane, Bune Practici. De exemplu, digitalizarea si

1 https://www.oecd.org/dac/effectiveness/Final%205SA1%20Good%20Practice%20Note. pdf
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managementul resurselor umane se regasesc drept componente ale citeriului
Performanta proceselor.

Pentru o mai buna intelegere a componentelor procesului descris in cadrul acestei

Metodologii, criteriile utilizate sunt sintetizate prin intermediul figurii de mai jos:

Capacitatea
strategica

Transparenta Eficacitafea

BUHQ ' Accesibilitatea
practici

Performanta :
proceselor SeliifeiCle

Eficienta

Figura 1 - Criteriile pentru monitorizare si evaluare integrata a performantei serviciilor
publice

Metodologia propune un sistem de evaluare a performantei pe baza unor criterii
utilizate in evaluarea performantei la nivel international cu ajutorul unor indicatori
cheie de performanta. Criteriile vor fi masurate prin intermediul unor indicatori
agregati si bazati pe indicatori specifici masurarii performantei serviciilor aferenti
criteriilor propuse. Criteriul de eficienta va fi analizat in mod specific, prin analiza
intrarilor (resurselor) si indicatorilor de realizare imediata (output), in timp ce
eficacitatea va fi analizata prin raportul iesiri-rezultate.
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Pentru realizarea unei metodologii unitare, este necesard o definire comund a
indicatorilor, corelata cu practica de utilizare a acestora la nivelul centrului
Guvernului. Astfel, indicatorii pot fi asociati unei componente de planificare (obiectiv,
activitate, etc) sau in functie de specificitatea tehnica a domeniului de serviciu public
(salubrizare, iluminat, etc.). Pe de alta parte, trebuie tinut cont si de anumite definitii
utilizate in prezent in metodologiile de evaluare existente si folosite la nivelul Uniunii
Europene, si anume referirea la indicatorii generali de performanta, care sunt acei
indicatori de care trebuie sa se tina seama ori de cate ori se monitorizeaza si evalueaza

un serviciu public2.

Tabel 1 - Analiza tipurilor de indicatori®

Indicator

Explicatii

Indicatorii referitori
la resurse si activitati
(indicatorii de
intrare)

Reprezinta totalitatea resurselor alocate pentru prestarea
unui serviciu public. Rolul acestui tip de indicatori este de a
oferi informatii despre resursele (umane, financiare,
materiale/tehnologice) disponibile. Ca exemple de indicatori
de resurse putem identifica: numarul de persoane necesar
pentru prestarea serviciului public sau cantitatea de resurse
alocata pentru atingerea rezultatelor.

Indicatorii de produs
(fizici) si/sau de
proces

O expresie cantitativa sau calitativa a efortului realizat
pentru implementarea unui proces sau obtinerea unui produs
intermediar in cadrul unei activitati aferente prestarii
seviciului public, care la randul sau va conduce la obtinerea
unui rezultat imediat (output).

Indicatorii de | Cantitatea de bunuri si servicii produse de institutie intr-o
realizare  imediata | perioada specifica prin realizarea unui set de activitati si
(iesire/outputs) proiecte asociate.
Indicatorii de iesire reprezinta indicatori legati de activitatile
intreprinse si reprezinta produsele directe ale acestora.
Indicatorii de output sunt masurati in unitati monetare sau
fizice (numarul de servicii publice furnizate).
Indicatorii de | Masoara modul in care intrarile sunt transformate in
eficienta rezultate. De exemplu, costul unitar al unui produs, bun sau
serviciu (realizare imediata) obtinut de catre institutie.
Indicatorii de | Avand in vedere mediul de operare si evolutia serviciilor
performanta publice la nivel european, pe de o parte si cerintele

guvernului, pe de alta parte, succesul unui serviciu public
necesita o capacitate permanenta de adaptare. In consecinta,
este nevoie si de noi indicatori de masurare care sa ofere o
masura holistica a performantei si a succesului. Acest lucru

2 Evaluation Methods for the European Union’s External Assistance, European Communities 2006, Methodological

Basis for Evaluation, Volume I.

3 Adaptare dupa Metodologia de planificare strategica si bugetara, proiect SGG,
http://sgglegis.gov.ro/legislativ/docs/2016/10/4zvh67qbkjg05ty23n8p.pdf
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Indicator Explicatii

necesita trecerea dincolo de considerente financiare pure si
include o viziune holistica a dimensiunilor sociale, de mediu,
fiscale si economice.

O modalitate fezabila pentru o performanta holistica a
serviciilor publice se refera la identificarea unor indicatori
centrali si influenti pentru a imbunatati performanta
serviciului public in mod fazat, in diferitele stadii ale
serviciului.

Indicatorii de | O expresie procentuala a unui efect pe termen mediu

rezultat (outcome) ) N ) )
Indicatorii de rezultat sunt legati de efectele directe.

Furnizeaza informatii despre schimbarile din
comportamentul, capacitatea sau performanta beneficiarilor
directi. Acesti indicatori pot fi de natura fizica (reducerea
timpilor de calatorie, numarul de accidente) sau pot fi
economici / financiari (scaderea costurilor de management,
nivelul resurselor din sectorul public).

Indicatorii de impact | Sunt expresia procentuala a impactului pe care il au pe
termen lung si foarte lung.

Indicatorii de impact se refera la consecintele prestarii
serviciului public dincolo de efectele directe pe care le
produce asupra beneficiarilor . Exista doua tipuri de definire
a conceptului de impact. Impactul specific care apare dupa o
perioada de timp, dar care este direct legat de actiunile
intreprinse, si impactul general care reprezinta un efect pe
termen lung ce afecteaza o parte semnificativa a populatiei.

Clasificarea indicatorilor conform modelului de mai sus are rolul de a integra
rezultatele initiativelor la nivel guvernamental privind monitorizarea si evaluarea
performantei, atat pentru politici, cat si pentru furnizarea de servicii publice. Desi in
cazul primei iteratii de colectare a informatiilor privind performanta serviciilor
publice nu se va putea masura fiecare tip de indicator definit mai sus, acestia vor putea
fi analizati si utilizati de fiecare institutie in parte cu scopul cresterii capacitatii
manageriale de evaluare a performantei, existand posibilitatea ca acestia sa fie
colectati si in iteratii de colectare ulterioare.

In continuare, fiecare dintre cele 8 criterii ale performantei serviciilor publice este

prezentat, urmand ca indicatorii specifici fiecarui criteriu sa fie detaliati, inclusiv din
perspectiva modului de culegere, in cadrul Anexei 6 din metodologie.
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2.3. Criteriul 1: Capacitatea strategica (raspunde la intrebarea daca a
fost planificat procesul de furnizare a serviciilor publice, incluzand
obiectivele, resursele, monitorizarea si evaluarea, utilizarea
rezultatelor monitorizarii si evaluarii pentru imbunatatirea/revizuirea
planificarii initiale)

Capacitatea strategica in furnizarea serviciilor publice se refera atat la autoritatea de
reglementare a servicului public, cat si la prestatorii serviciiilor publice.

In primul rand, serviciile publice trebuie sa fie planificate de catre institutii la nivel
strategic pentru a face fata nevoilor in schimbare si pentru a putea anticipa dinamic
oportunitatile si schimbarile/provocarile.

in al doilea rand, la nivel prestatorului, este necesara existenta unei planificari
institutionale si a organizarii din punct de vedere strategic. Planificarea institutionala
va trebui sa se reflecte in organizarea proceselor, documentelor si resurselor pentru
managementul performantei 1in cadrul organizatiei, ca etapa anterioara
operationalizarii efective si implementarii criteriilor performantei.

Pentru a monitoriza si evalua capacitatea strategica a unui serviciu public pot fi luate
in considerare mai multe dimensiuni de analiza.

O prima dimensiune a capacitatii strategice a serviciilor publice vizeaza modul de
integrare in cadrul serviciilor publice a principiilor managementului performantei,
precum orientarea serviciului public catre beneficiar, leadership, luarea deciziilor pe
baza de dovezi, participarea la luarea deciziilor, imbunatatirea continua.

Intrebarile de cercetare pentru analiza criteriului se vor referi la:

i) Sunt definite principiile managementului performantei la nivelul fiecarui tip de
serviciu public? La nivelul prestatorilor, principiile sunt definite conform cu cerintele
sistemului national, sunt acestea respectate si aplicate continuu in implementarea
cadrului de performanta?

Tot la nivel de prestator de serviciu public, aceasta dimensiune poate fi
operationalizata prin evaluarea modului in care principiile definite se regasesc in toate
procedurile si acopera integral specificul managementului performantei in institutie pe
termen lung.

ii) Existenta unei politici privind performanta serviciului public, care poate fi elaborata
la nivel national, dar si/sau preluata si adaptata la nivelul fiecarui prestator. O astfel
de politica de performanta poate fi operationalizata sub forma unui document
strategic, actualizat periodic si care prevede raportarea transparenta a rezultatelor
obtinute.

iii) Existenta unei structuri pentru monitorizarea si evaluarea performantei. O astfel de
structura trebuie sa aiba o definire clara a rolului si responsabilitatilor, sa dezvolte si
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sa implementeze un sistem de monitorizare, evaluare si raportare pe care sa-l evalueze
si pe care sa il imbunatateasca continuu astfel incat sa creasca calitatea informatiilor
furnizate.

Toate aceste dimensiuni sunt operationalizate sub forma unor indicatori. O lista
orientativa de indicatori a fost dezvoltata in cadrul proiectului, iar pentru acest criteriu
de evaluare, avand in vedere resursele limitate, au fost selectati cativa dintre cei mai
utilizati si relevanti indicatori.

Pentru a masura capacitatea strategica a unui serviciu public, au fost dezvoltati doi
indicatori cheie de performanta: a) completitudinea setului strategic si b) indicele
capacitdtii strategice. Acesti indicatori cheie de performanta se calculeaza pe baza
unor formule complexe: ca suma ponderata a indicatorilor de performanta specifici
acestui criteriu (vezi Anexa 1). Ponderile fiecarui indicator de performanta au fost
stabilite pe baza bunelor practici internationale si tinand cont de importanta fiecarui
indicator de performanta in masurarea performantei serviciilor publice. In functie de
specificitatea serviciilor publice, aceste ponderi pot fi ajustate. De exemplu, pentru a
masura indicatorului cheie de performanta completitudinea setului strategic au fost
definiti 6 indicatori de performanta:

e Gradul de conformitate a documentelor strategice in vigoare in perioada de referinta
ce cuprind, cel putin urmatoarele elemente ale serviciului public: misiune, viziune si
obiective, indicatori de performanta ai acestuia.

Conformitatea obiectivelor strategice pentru serviciul public
Conformitatea/Specificitatea obiectivelor specifice pentru serviciu public

Existenta unui sistem de calitate implementat la nivelul organizatiei

Existenta unui sistem de management al performantei implementat la nivelul
organizatiei

e Planificare multianuala a investitiilor pentru serviciul public

La randul lor, fiecare indicator de performanta se calculeaza pe baza uneia sau mai
multor variabile colectate de la fiecare prestator de servicii publice sub forma
chestionarului. De exemplu, pentru indicatorul de performanta “Gradul de
conformitate a documentelor strategice in vigoare in perioada de referinta ce cuprind,
cel putin urmatoarele elemente ale serviciului public: misiune, viziune si obiective,
indicatori de performanta ai acestuia”, variabila colectata este “Numarul documentelor
strategice in vigoare, in perioada de referinta, ce cuprind, cel putin urmatoarele
elemente ale serviciului public: misiune, viziune si obiective, indicatori de performanta
ai acestuia”.

2.4, Criteriul 2: Eficacitatea - raspunde la intrebarea daca serviciile
publice isi ating obiectivele stabilite

i) Criteriul Eficacitate urmareste realizarea obiectivelor, rezultatelor si indicatorilor
de performanta privind furnizarea serviciilor publice la nivelul organizatiilor, adica
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ceea ce s-a obtinut raportat la ceea ce s-a planificat conform criteriului 1. Tn acest
sens, cadrul metodologic include o serie de indicatori care sa identifice modalitatea
prin care institutiile urmaresc, gestioneaza si masoara elementele de mai sus, precum
si modalitatea concreta in care acestea sunt surprinse prin masuratori de performanta
(evaluare) si sunt utilizate. Pentru a surprinde eficacitatea atingerii setului de
indicatori de performanta aferent serviciului public, vor fi colectate informatii privind
modul in care institutiile monitorizeaza si evalueaza rezultatele. Eficacitatea va fi
analizata prin raportarea la indicatori aferenti subcriteriilor Accesibilitate, Adecvare
sau Calitate si nu numai. Eficacitatea urmareste gradul de atingere al obiectivelor
referitoare la performanta stabilite de catre institutie, asadar, va fi analizata in
corelatie cu criteriul 1, dar si cu celelalte criterii.

Pentru a masura eficacitatea unui serviciu public au fost dezvoltati doi indicatori cheie
de performanta: a) Indicele de indeplinire a tintelor asumate in anul bugetar si b)
Indicele de eficacitate generald a serviciilor. Acesti indicatori cheie de performanta se
calculeaza pe baza unor formule complexe: ca suma ponderata a indicatorilor de
performanta specifici acestui criteriu de eficacitate (vezi Anexa 1). Ponderile fiecarui
indicator au fost stabilite pe baza bunelor practici internationale si tinand cont de
importanta fiecirui indicator in masurarea performantei serviciilor publice. Tn functie
de specificitatea serviciilor publice, aceste ponderi pot fi ajustate.

Analiza generica a criteriului va urmari:

- Analiza instrumentelor de masurare utilizate, de catre cine au fost utilizate
acestea si care au fost sursele de date.

- Daca au fost stabiliti indicatori, iar fiecare indicator se masoara in mod ideal pe
baza unor tendinte (3-5 ani) pentru indicatorii de performanta cantitativi,
indicatori care vor fi comparati cu repere externe.

- Daca se realizeaza autoevaluarea/evaluarea indeplinirii obiectivelor propuse.
Daca se realizeaza analiza atingerii obiectivelor? Foaia de parcurs ofera aceste
informatii cu privire la eficacitate?

- Gradul de indeplinire a tintelor asumate pentru indicatorii de realizare imediata
in ultimul an bugetar incheiat;

- Gradul de indeplinire a indicatorilor de rezultat in ultimul an bugetar incheiat;

- Modalitatea prin care se asigura relevanta strategiei de implementare a
serviciului public prin actualizare permanenta;

- ldentificarea procesului: cum au fost monitorizate si raportate rezultatele, cu
ce resurse si cu ce frecventa.

ii) Tn acelasi timp, criteriul Eficacitate, privit din perspectiva eficacitatii serviciilor
furnizate se refera la nivelul de satisfactie obtinut prin furnizarea unui anumit serviciu
catre beneficiari. Eficacitatea serviciului are trei dimensiuni: disponibilitatea
serviciului (D), respectarea programdrilor (R) si findeplinirea asteptdrilor (A -
adecvarea).

Disponibilitatea unui serviciu poate depinde de disponibilitatea echipamentului, a
personalului, a materialelor sau a informatiilor etc. Se calculeaza ca raport intre timpul
disponibil pentru un anumit serviciu si timpul total folosit cu furnizarea acelui serviciu.
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Respectarea programdrilor poate avea semnificatii diferite pentru diferiti furnizori de
servicii. Fiecare furnizor ar trebui sa utilizeze definitia respectarii programului in
stransa corelare cu satisfactia clientilor sai. Atingerea simultana a performantei a trei
elemente-cheie ale programarii - timpul de incepere, timpul de finalizare si durata -
stimuleaza precizia in programare si diligenta in finalizarea serviciilor asa cum au fost
programate.

indeplinirea asteptdrilor (sau adecvarea) se refera la modul in care serviciul raspunde
cererii si asteptarilor clientilor deja existenti. Se bazeaza pe standarde de furnizare
fundamentate mai ales pe nevoile utilizatorilor. Presupune o adaptare a serviciilor in
functie de nevoile specifice, de exemplu, urmaresc prioritatile celor care au nevoi
urgente: persoane fara adapost care au prioritate la primirea unei locuinte sociale etc.
Pentru monitorizarea acestei dimensiuni sunt folosite chestionarele de satisfactie ale
beneficiarilor
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Caseta 1 - Lista de verificare

- Serviciul oferit este adecvat (cantitativ si calitativ)
- Satisfactia pentru serviciul furnizat;

- Modul in care s-au respectat standardele legale;
- Modul in care a fost gestionata furnizarea;

- Timpul de asteptare;

- Durata totala a furnizarii;

- Numarul de reveniri pentru rezolvare;

- (Calitatea si claritatea informatiilor;

- Modul in care am fost informata despre progres;
- Competenta personalului;

- Tratamentul corect;

- Politetea personalului;

- Deschiderea fata de nevoi;

- Serviciul furnizat a avut efectele asteptate.

Indicatori:

- Timpul disponibil pentru serviciul x;

- Timpul total folosit cu furnizarea serviciului x;

- Durata planificatd a serviciilor;

- Durata efectiva a furnizdrii serviciilor;

- Durata intarzierilor serviciilor (la inceputul si la sfarsitul acestora);

- Numdrul serviciilor care au inceput la ora programata;

- Numarul serviciilor finalizate in perioada programata;

- Indicele general de satisfactie al beneficiarilor;

- Identificarea poverii administrative pentru accesarea serviciului (prin
chestionar, analiza a nevoilor concrete ale beneficiarilor sau metoda Standard
Cost Model)

- Satisfactia fatd de modalitatea de furnizare raportat la statusul personal al
beneficiarului/clientului ).

2.5. Criteriul 3: Accesibilitate - raspunde la intrebarea daca
utilizatorii/beneficiarii au acces facil la servicii, incluzand aici
categoriile de beneficiari cu probleme de acces

i) Accesibilitatea este de mai multe tipuri:

- Accesibilitate generala, masurata prin gradul de accesare al serviciului, mai
ales de catre cei cu probleme de acces;

- Accesibilitate in ceea ce priveste oportunitatea temporala a furnizarii,
incadrarea in timp, masurate prin lipsa intarzierilor si furnizarea la timp;
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- Accesibilitatea costului serviciului, mai ales acolo unde beneficiarul trebuie
sa asigure o parte din cost.

Caseta 2 - Lista de verificare

- Existenta unui spatiu de primire a beneficiarilor;

- Existenta spatiilor de asteptare mobilate cu scaune sau banci confortabile;

- Personal specializat pentru preluarea si informarea beneficiarilor?

- Existenta instrumentelor si procedurilor adoptate pentru preluarea si
informarea beneficiarilor;

- Existenta procedurilor transparente privind traseul beneficiarului pe parcursul
furnizarii serviciilor publice;

- Detinerea de instrumente electronice de transparentizare a listelor de
asteptare;

- Utilizatorii beneficiaza de serviciile de care au nevoie (Atitudine proactiva);

- Beneficiarii pot identifica usor aceste servicii;

- Beneficiarii au acces usor si rapid la serviciile publice;

- Uniformitate in asigurarea serviciilor si in utilizarea de solutii standard;

- Beneficiarii au acces la toate serviciile conexe ca pachet inclus;

- Beneficiarii au acces la toate informatiile necesare si relevante;

- Informatiile furnizate sunt corecte, precise si de incredere;

- Descrierea canalelor de informare si comunicare, inclusiv social media

- Beneficiarii trebuie sa raspunda la intrebari redundante (evitarea
redundantelor) sau lipsite de importanta;

- Beneficiarii sunt siguri ca informatiile oferite de ei nu sunt folosite in alte
scopuri decat cele pentru care au fost solicitate (confidentialitate,
respectarea GDPR);

- Beneficiarii se pot baza pe faptul ca prestatorii de servicii isi respecta
angajamentele la timp (incredere);

- Beneficiarii pot oferi input/feedback (sugestii, propuneri, idei, critici) legat
de prestarea serviciilor;

- Timpii de asteptare pana la furnizarea serviciului public sunt comunicato;

- Existenta listelor de asteptare transparente;

- Programul de lucru al diferitelor servicii favorizeaza accesul la acestea;

- Beneficiarii isi permit sa plateasca pentru servicii fara sa intampine dificultati
financiare; (considerand toate costurile implicate, inclusiv costul serviciului in
sine si costul de oportunitate pentru transport si o persoana pentru asistenta
daca este necesar, costul de oportunitate pentru timpul pierdut de la lucru
etc).

Pentru a masura accesibilitatea unui serviciu public a fost dezvoltat un indicator cheie
de performanta: Indicele general al accesibilitatii. Acest indicator cheie de
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performanta se calculeaza pe baza unei formule: ca produs a trei indicatori
deperformanta specifici acestui criteriu de accesibilitate:

Rata de solicitari neonorate pentru acordarea
serviciului public x Perceptia accesibilitatii x
Rata de neaccesare a serviciului

Acesti trei indicatori de performanta sunt calculati ca sume ponderate ale variabilelor
specifice fiecarui indicator (vezi Anexa 1). Ponderile fiecarei variabile au fost stabilite
pe baza bunelor practici internationale si tinand cont de importanta fiecarei variabile
in masurarea performantei serviciilor publice. in functie de specificitatea serviciilor
publice, aceste ponderi pot fi ajustate.Indicatorii si modalitatea de calculare a acestora
este explicata in Anexa 6. Exemplificam mai jos tipurile de indicatori aferenti
criteriului:

- Existenta a cel putin unei politici/proceduri aprobate si implementate
corespunzdator privind tratamentul egal;

- Numadrul de reclamatii si gravitatea acestora/an privind tratamentul egal;

- Numdr de solicitdri neonorate pentru serviciu (solicitdri neonorate ca urmare a
neindepinirii conditiilor legale de cdtre solicitanti, cat si solictdrile neonorate
ca urmare a provocdrilor intGmpinate de furnizor);

- Rata de cuprindere a categoriilor tintd (exemple: numdr de copii inscrisi la
scoald din numdr total de copii de varstd scolard, numdr de pensii de invaliditate
si indemnizatii de handicap raportate la numdrul de persoane cu dizabilitate
etc.);

- Timp mediu de rezolvare a unui caz/dosar/cerere (an);

- Timp mediu de asteptare la coada (an);

- Timp mediu de interventie (an);

- Numdr de persoane care amdnd plata taxelor, serviciilor (colectare prin
chestionar);

- Numarul celor care amand, de exemplu, din motive financiare, accesarea unor
servicii.

ii) Adecvarea

Se refera la modul in care serviciul raspunde cererii si asteptarilor clientilor existenti
si se bazeaza pe standarde de furnizare fundamentate mai ales pe nevoile utilizatorilor.
Presupune o adaptare a serviciilor in functie de nevoile specifice, de exemplu, urmaresc

prioritatea celor care au nevoi urgente: persoane fdra addpost care au prioritate la
primirea unei locuinte sociale, etc.
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Caseta 3 - Lista de verificare

- Serviciul oferit este adecvat cantitativ si specificitatii grupului tinta

- Identificarea poverii administrative pentru accesarea serviciului (prin
chestionar, analiza a nevoilor concrete ale beneficiarilor sau metoda Standard
Cost Model);

- Satisfactia fata de modalitatea de furnizare raportat la statusul personal al
beneficiarului/clientului (Exemplu: servicii furnizate exclusiv la ghiseu pentru
persoane cu dizabilitati).

2.6. Criteriul 4: Calitatea - raspunde la intrebarea daca serviciile
furnizate sunt oferite conform unor parametri tehnici sau de furnizare
precum cost, timp, in conformitate cu standardele in vigoare si daca
beneficiarii sunt multumiti de serviciile primite

Este un element definitoriu pentru evaluarea performantei serviciilor publice mai ales
datorita relatiei pe care o stabileste intre institutiile administratiei publice (furnizori)
si beneficiarii de servicii, dar nu este masurata intr-un mod sistematic la nivelul
sectorul public, avand in vedere provocarea definirii si cuantificarii acestui parametru
de definire a performantei. Criteriul privind Calitatea are, in principal, doua
componente:

i. Calitatea tehnica a serviciilor bazata pe standarde si normative tehnice a
bunurilor produse si serviciilor oferite

Pentru a clarifica definitia, pot fi oferite o serie de exemple prin elemente de tipul:
numarul de erori sau cantitatea de reprocesari sau corectii, raspunsuri utile si oferite
in timp util; informatii in timp util, relevante si fiabile pentru luarea deciziilor; masura
in care serviciul sustine obiectivele organizatiei; metodele de livrare a serviciilor;
conformitatea cu politicile; calitatea proceselor in comparatie cu cele mai bune
practici; nivelurile de competenta ale personalului care furnizeaza serviciile; calitatea
informatiilor oferite presei si publicului precum si a documentelor publicate etc.

ii.  Satisfactia sau perceptia cu privire la calitate bazata pe feedbackul utilizatorilor

Pentru a masura calitatea unui serviciu public au fost dezvoltati trei indicatori cheie de
performanta: Indicele general al calitdatii, Imaginea, performanta generald a
organizatiei si Indicele general de satisfactie al beneficiarilor®. Acesti indicatori cheie

4 Formula a fost dezvoltata pentru a identifica factorii cheie care au cel mai mare impact si sa se utilizeze aceste
informatii pentru a utiliza in mod eficient resursele. In masurarea cantitativa a satisfactiei clientilor, ponderea
factorilor sa calculat folosind o tehnica statistica numita regresie multipla, care este, de asemenea, cunoscuta sub
denumirea de analiza a factorilor cheie.
https://www.venice.coe.int/images/SITE%20IMAGES/Publications/14th_UniDemMed_Thijs_EUPAN_Measures_to_im
prove_public_sector_performance_English_FINAL.pdf
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de performanta se calculeaza pe baza unor formule complexe: ca suma ponderata a
indicatorilor de performanta specifici acestui criteriu de calitate (vezi Anexa 1).
Ponderile fiecarui indicator au fost stabilite pe baza bunelor practici internationale si
tinand cont de importanta fiecarui indicator in masurarea performantei serviciilor
publice. Tn functie de specificitatea serviciilor publice, aceste ponderi pot fi ajustate.

Caseta 4 - Lista de verificare pentru analiza criteriului

- Indicatorii de performanta sunt aliniati cu rezultatele care definesc cel mai
bine calitatea produselor si serviciilor;

- Au fost constituite mecanisme de contestatie/recurs si feedback prin
intermediul carora clientii pot oferi feedback cu privire la calitatea produselor
si serviciilor. Acestea pot fi: sondaje ale clientilor, comentarii, feedback
online, reclamatii;

- Au fost stabilite tintele pe baza unui proces condus intern in functie de
asteptarile clientilor sau, in unele cazuri, de politicile agentiilor centrale la
nivel guvernamental;

- Institutiile masoara nivelul de satisfactie al clientilor privind calitatea
serviciilor furnizate si care sunt dovezile in acest sens. Se poate referi la
calitatea/fiabilitatea serviciilor (de incredere, precise, sigure, solide);

- Rata de eroare si incadrarea acesteia intr-un standard/nivel;

- Cantitatea de servicii/produse refacute;

- Asigurarea conformitatii cu politicile/standardele;

Toate elementele analizate se bazeaza pe cele mai bune practici in vigoare
disponibile in furnizarea unor servicii similare.

2.7. Criteriul 5: Eficienta - performanta ca eficienta (raspunde la
intrebarea cum sunt utilizate resursele/masura modului in care intrarile
sunt transformate in rezultate)

Acest criteriu este extrem de important pentru evaluarea performantei serviciului
public. Eficienta reprezinta un raport rezultat intre intrari si iesiri, urmarind, mai ales
pentru sectorul public sa sprijine mentinerea cheltuielilor la un nivel decent si
obtinerea unui rezultat imbunatatit pentru aceeasi cantitate de resurse cheltuite.
Evaluarea performantei pe baza criteriului de eficienta poate imbraca mai multe
forme: eficienta alocativa, eficienta productiva, eficienta tehnica, eficienta dinamica
si eficienta sociala’.

Eficienta operationala este extrem de importanta pentru ca permite ajustarea
proceselor de implementare/furnizare si a celor de management, astfel incat sa fie

> https://www.economicsonline.co.uk/Business_economics/Efficiency.html
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obtinute rezultate fara ca unele costuri de management sa creasca (costurile de
tranzactionare)®.

Alegerea utilizarii indicatorului de eficienta are impact asupra stabilirii prioritatilor
organizatiei si necesita o analiza atenta. Dupa cum a fost mentionat anterior,
indicatorii pot include costul sau efortul per productie, productia per personal (intr-o
anumita perioada de timp), rata de utilizare (de obicei in serviciile profesionale), costul
per client, costul per locatie sau ENI/cheltuielile ca procent din totalul ENI/cheltuielile
organizatiei. Alegerea indicatorilor de eficienta depinde de tipul de produs/serviciu.

Dimensiunile cheie ale eficientei, sunt:

ii.

iii.

Eficienta alocativa este utilizata atunci cand consumatorii/finantatorii platesc
un pret care reflecta costul de productie marginal. Conditia pentru a asigura
eficienta alocativa pentru o organizatie este de a produce un rezultat in care
costul marginal este egal cu pretul de achizitie. Aceasta metodologie calculeaza
eficienta alocativa ca diferenta intre tariful serviciului (sau standardul de cost)
Si costul istoric/real al serviciului respectiv. In functie de specificitatea
serviciilor publice si de disponibilitatea datelor pot fi identificate si alte formule
de calcul pentru analiza eficientei alocative.

Eficienta productlva apare atunci cand o organizatie combina resursele in asa
fel incat si produca o productie data la cel mai mic cost mediu posibil. Tn cadrul
acestei metodologii vom calcula eficienta productiva ca diferenta intre costul
median al serviciului si costul istoric/real al serviciului respectiv. In functie de
specificitatea serviciilor publice si disponibilitatea datelor se pot gasi si alte
formule de calcul ale eficientei productive.

Eficienta tehnica se refera la cat de mult poate fi obtinut dintr-o intrare
(resursa) data. Eficienta tehnica maxima apare atunci cand rezultatul este
maximizat dintr-o cantitate data de intrari. Eficienta productivé reprezinta
minimizarea costurilor prin ajustarea mixului de intrari, in timp ce eficienta
tehnica este maximizarea productiei dintr-un anumit mix de intrari. in cadrul
acestei metodologii vom calcula eficienta tehnica ca raportul dintre diferenta

intre volumul de servicii de acelasi tip din doi ani consecutivi raportat la

diferenta dintre cheltuielile curente cu serviciul respectiv din cei doi ani
consecutivi. In functie de specificitatea serviciilor publice si disponibilitatea
datelor se pot gasi si alte formule de calcul ale eficientei tehnice.
Eficienta dinamica apare in momentul introducerii progresului tehnologic si/sau
a inovatiei in cadrul procesului de furnizarea a serviciilor publice.

Notd: in mod traditional, o interventie chirurgicald clasicd presupunea ca pacientul sd
ramdnd cel putin 5 zile internat in spital, dar, astdzi, datoritd progresului tehnologiilor
medicale multe interventii chirurgicale presupun o internare a pacientului in spital de
doar cateva ore.

Eficienta sociala exista atunci cand toate costurile si beneficiile directe si
indirecte sunt luate in considerare. Doar in cazul serviciilor complexe exista

6 https://www.oecd.org/dac/evaluation/revised-evaluation-criteria-dec-2019. pdf
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metodologii specifice de calcul al acesteia: sanatate, social, educatie, transport
public etc.

Pentru a masura eficienta unui serviciu public au fost dezvoltati trei indicatori cheie de
performanta: Eficienta alocativd, Eficienta productivd si Eficienta tehnicd 1in
concordanta cu dimensiunile descrise mai sus in cadrul criteriului de eficienta.

Indicatorii de eficienta care masoara performanta unui serviciu public sunt folositi atat
in managementul performantei, cat si in managementul strategic, managementul
financiar, managementul calitatii, managementul sistemelor informationale,
managementul facilitatilor, leadership, integritate etc.

Datorita utilizarii acestui criteriu in atatea domenii ale administratiei am considerat
necesar sa fie definiti in cadrul acestui criteriu indicatorii comuni criteriului de
eficienta cu alte criterii de monitorizare si evaluare a performantei. Indicatori precum
costul standard, gradul de indatorare si fundamentarea bugetului pe baza de
rezultate sunt inclusi in analiza criteriului Eficienta.

Evaluarea eficientei programului sau serviciului se va referi la indicatori de tipul:

Cost/efort per iesire/rezultat imediat;

Produse sau servicii/per personal sau total cheltuieli cu acestea;

Rata de utilizare;

Cost per client;

Costul pe locatie;

ENI/cheltuieli cu un serviciu/produs ca procent din total ENI/cheltuieli.

2.8. Criteriul 6: Performanta proceselor - raspunde la intrebarea daca
procesele care sustin functiunile interne ale institutiilor - Resurse
Umane, Buget si Contabilitate, Logistica, Relatii Publice si Comunicare
etc. - sunt organizate conform unei logici care sa sustina performanta

Performanta proceselor administrative la nivelul organizatiilor care furnizeaza servicii
constituie o premisa cheie pentru adoptarea performantei la nivelul institutiilor
publice. Capacitatea administrativa adecvata permite atat construirea unui proces de
evaluare a calitatii serviciilor publice, cat si obtinerea rezultatelor si nivelului de
performanta asociat acestor rezultate ale activitatii de furnizare. Performanta
proceselor aferente functiilor cheie ale institutiilor este critica pentru crearea unui
mediu organizational orientat catre performanta si care are estimari realiste sa obtina
performanta prin rezultatele sale.
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Caseta 5 - Lista de verificare pentru analiza performantei proceselor

- Capacitatea de a asigurare managementul financiar/per entitate/serviciu;

- Capacitatea de asigurare a managementului resurselor umane/per
entitate/serviciu;

- Rata de innoire a infrastructurii informatice si digitalizare;

- Capacitatea financiara de asigurarea a suportului TIC/per entitate/serviciu;

- Gradul de pregatire pentru calitate (capacitate de asigurare a calitatii)/per
entitate (ISO, alt standard)/serviciu

- Politica de resurse umane si calitatea resursei umane;
Gradul de digitalizare si vulnerabilitatea la securitatea informatica (per

entitate)/pentru fiecare serviciu;

Pentru a masura performanta proceselor de furnizare a unui serviciu public au fost
dezvoltati sase indicatori:

Capacitate de asigurare a managementului financiar/per entitate
Indice de capacitate IT

Indice pregdtire pentru calitate

Indice de capacitate a resursei umane

Indicele de calitate al locului de munca

Indicele general de digitalizare

ScUAWLDNA

Acesti indicatori cheie de performanta se calculeaza pe baza unor formule complexe:
ca suma ponderata a indicatorilor de performanta specifici acestui criteriu performanta
(vezi Anexa 1). Ponderile fiecarui indicator au fost stabilite pe baza bunelor practici
internationale si tinand cont de importanta fiecarui indicator in masurarea
performantei serviciilor publice. In functie de specificitatea serviciilor publice, aceste
ponderi pot fi ajustate.

2.9. Criteriul 7: Bune practici - raspunde la intrebarea daca mediul
institutional este inovativ si orientat catre performanta, incluzand aici
adoptarea celor mai bune practici din domeniul furnizarii serviciilor

2.9.1. Scopul criteriului

Imbunatatirea continua reprezintd un deziderat prin care sunt evaluate sistemele
publice la nivel international. Ritmul schimbarilor si inovatiilor tehnologice sau
procesuale este foarte alert, iar serviciile publice trebuie sa tina pasul cu societatea.
Modul in care serviciile publice identifica, promoveaza si integreaza bunele practici
este un element cheie in procesul de imbunatatire continua si asigurare a
sustenabilitatii.
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Prima dimensiune se refera la modul in care experienta anterioara in furnizarea
serviciilor publice este procesata pentru a evalua punctele tari, punctele slabe,
oportunitatile si amenintarile. Tn cadrul acestei dimensiuni sunt propusi indicatori,
precum:

- procentul angajatilor care participd anual la analize privind lectiile invdtate;

- existenta unor proceduri de implicare a angajatilor, beneficiarilor sau comunitatii in
procesul de imbundtdtire continud;

- organizarea de evenimente interne/externe pentru imbundtdtirea serviciilor furnizate
sau a modului de furnizare;

- numdrul de inovatii/imbundtdtiri de procese propuse de angajatii care au participat la
analize privind lectiile invdtate sau cele propuse de alti factori implicati;

- modele de bund practicd identificate, preluate, adaptate si implementate;

- economiile obtinute ca urmare a imbundtdtirilor implementate sau calitatea
superioard obtinutd in relatie cu timpii de asteptare/rdspuns,

- frecventa erorilor;

- adaptare la nevoile beneficiarului;

- accesibilitate.

O a doua dimensiune vizeaza participare la evenimente profesionale si poate fi
operationalizata sub forma indicatorilor de tipul: procentul angajatilor care
participd anual la evenimente profesionale;

- numdrul de inovatii/imbundtatiri de procese propuse de angajatii care au participat la
evenimente profesionale.

Din multitudinea de indicatori posibili, consideram ca cei mai relevanti trebuie urmariti
la nivelul fiecarui serviciu public sunt cuprinsi in Indicele de utilizare a bunelor practici,
vizand inovarea si implicarea/co-furnizarea in serviciile publice. Variabilele masurate
pentru indicatorul de inovare vizeaza participarea la competitii de bune practici,
numarul si tipul masurilor de inovare sau imbunatatire a performantei serviciului public
implementate, existenta instrumentelor de feedback din partea beneficiarilor
serviciilor publice, procentul beneficiarilor carora li s-a solicitat sau au acordat
feedback. 1n privinta co-furnizarii, variabilele propuse spre masurare sunt existenta
unei proceduri interne de consultare a beneficiarilor serviciului public, numdrul de
sedinte publice de consultare organizate, gestionarea petitiilor, gradul de incredere
de care se bucurd serviciul public, numdrul de persoane implicate in co-creare.

2.10. Criteriul 8: Transparenta - raspunde la intrebarea daca institutiile
sunt deschise si transparente, daca ofera posibilitatea informarii
utilizatorilor cu privire la rezultatele activitatii de furnizare a serviciilor

Transparenta si integritatea au devenit valori centrale in functionarea economiei si
trebuie reflectate si in evaluarea performantei serviciilor publice. Beneficiarii si
comunitatile devin din ce in ce mai constienti de impactul serviciilor publice asupra
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bunastarii si sunt interesati sa participe in procesul de luare a deciziilor, sa fie informati
si implicati. Este evaluata capacitatea serviciilor publice de a comunica si implica
beneficiarii si comunitatile pe care le deservesc.

O prima dimensiune de analiza vizeaza accesibilitatea informatiilor de interes public
pentru beneficiari, comunitate si ceilalti factori interesati.
Caseta 6 - Lista de verificare

Serviciile publice dispun de sisteme adecvate de diseminare a informatiilor
publice (structuri specializate, personal adecvat, pagini de Internet cu motor
de cautare, social media, liste actualizate de intrebari frecvente, respecta
standardele in domeniu);

Serviciile publice pun la dispozitia partilor interesate date publice deschise,
au o strategie de crestere a cantitatii si calitati datelor publice deschise puse
la dispozitie iar informatiile sunt actualizate periodic;

Serviciile publice utilizeaza canale multiple de informare si au capacitatea sa
monitorizeze si sa evalueze activitatea de informare publica;

Beneficiarii si comunitatile sunt multumite de coerenta structurarii
informatiei, de aspectul grafic, de intuitivitate si usurinta identificarii
informatiilor.

Pentru dezvoltarea acestei dimensiuni de analiza este nevoie de o perspectiva dubla,
din partea prestatorilor si din partea beneficiarilor.

O a doua dimensiune de analiza se refera la existenta mecanismelor adecvate de
feedback si implicare a beneficiarilor si comunitatilor. O astfel de dimensiune permite
evaluarea responsivitatii serviciului public, procesarea si integrarea feedback-ului.
Beneficiarii si comunitatile pot fi implicare direct in imbunatatirea serviciilor existente,
co-furnizarea acestora sau a unora noi. Indicatorii propusi, includ:

existenta unei proceduri de consultare a utilizatorilor aprobatd si implementatd
corespunzdtor;

existenta unui numdr adecvat de consultdri publice/an;

media anuald a participdrilor la consultdri a utilizatorilor (utilizatori/consultare).

Avand in vedere multitudinea problematicilor propuse prin intermediul acestui criteriu
sunt propusi urmatorii indicatorii agregati:

ii.

Indicele general de transparentd, include indicatori de performanta care se
refera la satisfactia fatd de informarea publicd (ce include variabile precum
functionalitatea sistemului de transparentd decizionala si de acces la
informatiile de interes public sau nivelul de satisfactie al beneficiarilor fata de
nivelul si calitatea informarii),

Indicele de integritate, include variabile precum numdrul incidentelor de
integritate sau a dosarelor disciplinare, nivelul/rata de livrare a datelor publice
deschise, disponibilitatea publicd a obiectivelor de performantd si rezultatelor
organizatiei (ce include variabile de tipul existenta raportului anual care

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020 27

—————————————— ) I

WwWww.poca.ro



* X %
* *
* *
Programul Operational Capacitate Administrativa J
Competenta face diferenta! Instrumente Structurale
= . 2014-2020

* *
* 4 *

UNIUNEA EUROPEANA

cuprinde date privind serviciul public sau existenta datelor de contact ale
persoanelor direct responsabile de atingerea performantei).

Fiecare criteriu de performanta a fost structurat pe indicatori de performanta, care
sunt calculati pe baza unor variabile.
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Tabel 2 - Criterii, dimensiuni si indicatori de performanta a serviciilor publice

Criteriu de
evaluare a
performantei

Indicatori cheie de

performanta

Completitudinea
setului strategic

Indicatori de performanta (exemple)

Gradul de conformitate a documentelor strategice in vigoare
in perioada de referinta ce cuprind, cel putin urmatoarele
elemente ale serviciului public: misiune, viziune si obiective,
indicatori de performanta ai acestuia.

Conformitatea obiectivelor strategice pentru serviciul public

Conformitatea/Specificitatea obiectivelor specifice pentru
serviciu public

Existenta unui sistem de calitate implementat la nivelul
organizatiei

Existenta unui sistem de management al performantei
implementat la nivelul organizatiei

Planlflqarvea Planificare multianuala a investitiilor pentru serviciul public
strategica - - — - -
Existenta unei structuri si a unor functii cu atributii
formalizate privind masurarea performantei
Numarul de rapoarte de monitorizare si evaluare privind
performanta serviciului in anul de referinta ...
Indicele capacititii Numérulﬂ resurselor umane alocate pentru func’giongrea
; 7 | structurii M&E (au atributii de M&E conform fisei postului)
strategice = ~ = 2 Y
Numarul total de posturi ocupate in organigrama entitatii
dvs. care au atributii in legatura cu serviciul public
Existenta unei metodologii/proceduri de monitorizare si
evaluare a performantei
Stabilitatea strategiei de implementare a serviciului public
Indicele de | Gradul in care au fost atinse tintele aferente indicatorilor de
indeplinire a tintelor | realizare imediata
asumate in  anul | Gradul de indeplinire al indicatorilor de rezultat in ultimul an
bugetar ... bugetar incheiat
Eficacitatea Disponibilitatea serviciului
Indicele de Graduld t 2rilor v1
eficacitate generali radul de respectare a program?n or v
a serviciilor Gradul de respectare a programarilor v2
Gradul de respectare a programarilor v3
Existenta standardului de calitate la nivelul serviciului public
Adecvarea: Rata de conformare cu standardele legale in
vigoare (doar pentru cei care au standarde de calitate
aprobate)
Sanctiuni referitoare la nerespectarea standardelor de
calitate in vigoare
. Rata de reclamatii in total serviciu
Ind}c:a l? general al Rata de reclamatii rezolvate
calitatii — -
. ’ Rata de actiuni corective
Calitatea :

Rata planificata de imbunatatire a calitatii serviciilor publice

Gradul de implicare a beneficiarilor in planificarea serviciilor

Numarul serviciilor furnizate in regim externalizat

Gradul de satisfactie a beneficiarului privind serviciul public
X in anul de referintda masurat de institutia publica
/prestatorul de servicii

Imaginea si
performanta

Perceptia privind Imaginea generala a organizatiei de tipul x;

Perceptia privind Performanta generala a organizatiei de
tipul x (chestionar cetateni);
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Criteriu
evaluare

de

a

Indicatori cheie de
performanta

Indicatori de performanta (exemple)

performantei

generala a
organizatiei

Indicele general de

Perceptia beneficiarilor privind furnizarea serviciilor

Perceptia beneficiarilor privind capacitatea de raspuns a
furnizorilor

satisfactie al | Perceptia beneficiarilor privind profesionalismul furnizorilor
beneficiarilor Perceptia beneficiarilor privind atitudinea angajatilor
Perceptia beneficiarilor privind informatiile
Perceptia beneficiarilor privind siguranta
Calitatea facilitatilor exterioare
Calitatea (client | Calitatea facilitatilor interioare
misterios) Interactiune telefonica

Interactiunea on-line / la ghiseu

Accesibilitate

Indicele general al
accesibilitatii

Rata de solicitari neonorate pentru acordarea serviciului
public (solicitari neonorate ca urmare a neindepinirii
conditiilor legale de catre solicitanti, cat si solictarile
neonorate ca urmare a provocarilor intampinate de furnizor)

Perceptia accesibilitatii

Rata de neaccesare a serviciului x

Timp mediu de rezolvare a unui caz/dosar/cerere (an) -
perceptie/evaluare subiectiva

Timp mediu de asteptare pe lista de asteptare (daca e cazul)

Timpul mediu de asteptare la coada pentru accesarea unui
serviciu public

Identificarea serviciilor publice la care plata/coplata (sau
plata informald) au fost o bariera in accesarea acestora.

Eficienta

Eficienta alocativa

Existenta standardului de cost la nivelul serviciului public

Tariful serviciului x

Eficienta productiva

Procentul serviciilor publice pentru care se calculeaza costuri

Cost standard pe serviciu X in anul de referinta

Costul median cu serviciul X in anul de referinta

Costul istoric per serviciul X in anul de referinta

Efortul (ENI) per serviciu public X

Costul per beneficiar

Cost per angajat

Costul istoric cu resursa umana/serviciul X in anul de
referinta

Grad de indatorare

Fundamentarea bugetului pe baza rezultatelor

Eficienta tehnica

Volumul serviciilor de tipul x furnizate in 2021

Costul istoric per serviciul X in anul 2021

Performanta
proceselor

Capacitate de
asigurare a
managementului
financiar /
entitate

per

Gradul de acoperire al posturilor cu
contabilitate/bugete/management financiar

specialisti in

Instrumente de management financiar

Indice de capacitate
IT

Rata de innoire a infrastructurii IT

Capacitate financiara de asigurarea a suportului TICper
entitate

Gradul de acoperire al posturilor cu personal IT

Gradul de formare in asigurarea calitatii

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020

30

—————————————— ) I

WwWww.poca.ro



* X x
* *
* *
* *

* 4 *

UNIUNEA EUROPEANA

<

Instrumente Structurale
2014-2020

PCCA

Programul Operational Capacitate Administrativa
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Criteriu de
evaluare a
performantei

Indicatori cheie de

performanta

Indice pregatire
pentru calitate

Indicatori de performanta (exemple)

Gradul de implementare al SCIM/ISO/alte standarde sau
sisteme relevante pentru managementul calitatii specifice
serviciului public respectiv

Conducatorul  compartimentului realizeaza, anual,
operatiunea de autoevaluare a sistemului de control intern
managerial?

Raspunsurile din chestionarul de autoevaluare sunt probate
cu documente justificative corespunzatoare?

Conducatorul compartimentului propune masuri pentru
imbunatatirea sistemului de control intern managerial in
cadrul chestionarului de autoevaluare

Indice de capacitate
a resursei umane

Anchete de resurse umane realizate in randul angajatilor

Asigurarea competentele angajatilor implicati in furnizarea
serviciilor publice

Numar de angajati cu responsabilitati conform fisei de post
in managementul fondurilor nerambursabile

Gradul de retentie a personalului

Grad de ocupare a posturilor

Numar de posturi ocupate prin recrutare

Numar de posturi ocupate prin concurs

Capacitate de asigurare a managementului resurselor

umane/per entitate

Indicele de calitate
al locului de munca

Calitatea locului de munca

Indice general de
digitalizare

Mijloace de furnizare a serviciilor

Rata de programare online in website

Gradul de digitalizare a tranzactiilor aferente serviciilor
publice

Care este gradul de finalizare a unui serviciu digital?

Digitalizarea platilor (pentru Fiecare serviciu)

Digitalizarea templatelor (pentru Fiecare serviciu)

Vulnerabilitatea la securitatea informatica (pentru Fiecare
serviciu)

Bune practici

Indicele de utilizare
a bunelor practici

Inovare

Implicare/Co-furnizare

Indicele general de

Grad de informare publica

Gradul de livrare a datelor deschise

< transparenta Disponibilitatea obiectivelor de performanta si a rezultatelor
Transparenta e s A
’ organizatiei
Indicele de | Rata serviciilor afectate de abateri disciplinare
integritate Rata serviciilor afectate de incidente de integritate
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3. DIMENSIUNI SI INDICATORI

Definirea si modul de calcul a indicatorilor este prezentat detaliat in Anexa 1.
Variabilele/datele primare necesare calcularii fiecarui indicator de performanta au fost
stabilite pe baza analizei situatiilor statistice prezentate de diversi prestatorii de
servicii publice, pe baza instrumentelor de buna practica din literatura nationala si
internationala, precum si pe baza prevederilor legale.

3.1. Instrumente de colectare date pentru fundamentarea criteriilor
evaluarii

Tn cadrul acestui capitol sunt prezentate instrumentele de colectare a datelor pentru
evaluarea cantitativa si calitativa a performantei serviciilor publice. Aceasta etapa
metodologica a implicat realizarea unui inventar al surselor de informatii existente in
raport cu indicatorii de performanta stabiliti si elaborarea de strategii pentru
colectarea datelor din sursele administrative existente si colectarea statistica a datelor
lipsa.

In procesul de constructie a instrumentelor de evaluare, activitatile includ validarea
indicatorilor de performanta, confirmand sursele existente de informatii, metodele de
colectare a datelor si identificarea capacitatilor si optiunilor sistemului de culegere de
date pentru a remedia lipsa de date. Astfel, pentru fiecare indicator de performanta a
fost stabilita metoda si sursa de colectare a datelor, frecventa raportarii si
responsabilitatea colectarii si raportarii informatiilor. Cea mai eficienta modalitate de
confirmare a datelor disponibile si a lacunelor de date existente este identificarea
surselor de date pentru fiecare indicator de performanta. Acest lucru ofera, de
asemenea, o alta oportunitate de a valida indicatorii de performanta.

Avand in vedere caracterul general al metodologiei-cadru, sistemul de indicatori
generali de performanta propusi si necesitatea de a avea o privire de ansamblu a
serviciilor publice din Romania, sunt propuse urmatoarele instrumente de culegere de
date, testate intr-o faza anterioara:

a. Chestionar de culegere date de la prestatorii serviciilor publice incluse in
esantion (Anexa 3)

Instrumentul cheie propus pentru a colecta date referitoare la performanta serviciilor
publice este chestionarul de culegere date privind prestarea serviciilor publice de catre
prestatori de la toate nivelurile administrative (central, judetean, local). Acest
instrument poate fi aplicat furnizorilor de servicii la nivel central si local pentru a fi
completat de persoane special desemnate de prestatorii serviciilor publice. (pas
aleator) in proiect.

Obiectivul instrumentului este de a colecta date referitoare la planificarea,
implementarea, monitorizarea si evaluarea performantei dar si cu privire la utilizarea
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rezultatelor in imbunatatirea proceselor si revizuirea sau analiza problemelor care
afecteaza performanta furnizarii serviciilor publice.

Instrumentul va fi aplicat prin informarea prealabila a prestatorilor privind includerea
in esantion si solicitarea de completare a chestionarului, revenirea telefonica (linie
verde pentru clarificari si intrebari).

b. Focus-Group-uri cu beneficiarii serviciilor publice

Scopul instrumentului este acela de a oferi date descriptive, calitative, nuante, detalii
cu privire la atitudinile, asteptarile, motivatiile beneficiarilor serviciilor publice.
Instrumentul releva perceptiile grupului de subiecti cu privire la performanta serviciilor
publice, semnificatiile pe care acestia le atribuie actiunilor prestatorilor serviciilor
publice. Focus-grupurile vor oferi posibilitatea analizei si pretestarii unor intrebari de
cercetarea care vor fi adresate in cadrul sondajului national aplicat beneficiarilor de
servicii.

Grupul tinta vizat este de beneficiari ai serviciilor publice. Pentru a asigura diversitatea
participantilor esantionarea se va realiza pe regiuni de dezvoltare (Focus-Group-uri
organizate in fiecare regiune) si pe serviciu public (Focus-Group-uri organizate pentru
fiecare serviciu public selectat). Participantii la Focus-Group-uri vor fi selectati si prin
distribuirea de anunturi pe retelele de socializare si pe email-urile prestatorilor de
servicii publice.

Instrumentul are la baza un ghid de interviu ce surprinde temele principale de evaluare
a serviciilor publice, cu indicatori care sa surprinda performanta perceputa in functie
de criteriile propuse in cadrul de performanta prezentat anterior la nivelul acestei
metodologii: existenta planificarii, transparenta, eficacitatea din perspectiva
utilizatorului, calitatea interactiunii, accesibilitatea, eficienta din perspectiva
utilizatorului, calitatea interactiunii cu serviciul si nu numai.

Instrumentul a fost ales pentru a investiga in profunzime cauzele perceptiilor privind
serviciile publice, identificarea factorilor care influenteaza deciziile cu privire la
accesarea serviciilor publice, formularea de ipoteze cu privire la imbunatatirea
serviciilor publice.

Ghidul de interviu va fi aplicat intr-o sala de focus-group sau online, dupa informarea
prealabila a participantilor si semnarea acordului de participare. Discutia se
inregistreaza, se transcrie si se interpreteaza prin elaborarea unui raport de Focus-
Group. Pentru motivarea participarii se pot oferi cadouri de participare la focus-group.

Ghidul de interviu dezvoltat, pretestat si ajustat in cadrul metodologiei, poate fi
aplicat de catre o companie specializata in cercetarea de piata sau de catre o echipa
de lucru ce dispune de instrumente adecvate si care trebuie sa includa minimal functii
de tipul: moderator, mijloc de comunicare (online, etc), personal administrativ.

c. Chestionar de culegere date de la beneficiarii serviciilor publice (Anexa 2)
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Instrumentul de culegere a datelor la nivelul beneficiarilor de servicii are ca scop
analiza perceptiei bazata pe experientele beneficiarilor de servicii cu privire la
furnizarea serviciilor publice. Instrumentul isi propune sa analizeze gradul de satisfactie
a acestora in raport cu serviciile publice receptionate. Grupul tinta vizeaza beneficiari
ai diverselor servicii publice incluse in analiza dar poate diferi in functie de serviciul
analizat cu sprijinul acestei metodologii.

Instrumentul de culegere de date este un chestionar cu intrebari inchise. Pentru
formularea intrebarilor au fost consultate, pentru comparabilitate, sondaje pre-
existente. Esantionul va fi reprezentativ la nivel national pentru populatia adulta
neinstitutionalizata si va fi relevant pentru nivelul regional si local. Clientii serviciilor
publice (cetateni) vor fi respondenti din populatia neinstitutionalizata a Romaniei.
Analiza va fi segmentata la nivel central/regional/local.

Instrumentul de cercetare permite evaluarea criteriilor de performanta din partea
beneficiarilor serviciilor publice.

Chestionarul poate fi aplicat prin metoda interviurilor telefonice (CATI = Computer
Assisted Telephone Interview), participantii la studiu fiind alesi aleatoriu prin
generarea de numere de telefon de catre un program informatic specializat (pentru a
asigura respectarea legislatiei privind protectia datelor cu caracter personal).
Esantionul va fi stabilit astfel incat sa fie reprezentativ pentru populatia adulta
neinstitutionalizata a Romaniei, cu rezidenta in Romania. Datele vor fi ponderate
pentru corectarea probabilitatilor inegale de selectie si pentru ajustarea ratelor
neuniforme de non-raspuns, criteriile de ponderare fiind sex, varsta, educatie, etnie,
ocupatie, regiune si marimea localitatii. Chestionarul dezvoltat, pretestt si ajustat in
cadrul metodologiei, poate fi aplicat de catre o companie specializata in cercetarea de
piata sau de catre o echipa de lucru ce dispune de instrumente digitale adecvate si care
trebuie sa includa minim urmatoarele functii: sociolog, statistician, operatori de
culegere de date, coordonator operatori, verificator culegere de date.

d. Studiu prin observatie participativa directa de tip ,,client misterios/mystery
shopping”

Scopul interventiilor de tip client misterios este sa ofere decidentilor politici si
managerilor din sectorul public posibilitatea de a evalua serviciul si de a imbunatati
performanta organizatiilor in ceea ce priveste calitatea interactiunii cu publicul.
Permite evaluarea calitatii serviciilor, a implementarii si eficacitatii interventiilor
publice.

Instrumentul permite analiza calitatii serviciului public si, mai ales, a serviciului oferit
clientilor (vezi Anexa 4). Metoda permite testarea modului in care personalul se
comporta si furnizeaza serviciul, dar si accesibilitatea spatiilor in care serviciile sunt
furnizate, calitatea spatiilor, respectarea standardelor de furnizare aferente serviciului
public, mai ales cele ce vizeaza comunicarea cu clientii si nu in ultimul rand, respectul
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fata de acestia. Prin acest instrument sunt vizati prestatorii serviciilor publice,
personalul si capacitatile acestora.

Instrumentul consta in pregatirea de grile de observatie si culegerea de date factuale
pe teme precise. Prin acest instrument, un client misterios intra in contact cu o
institutie care furnizeaza servicii publice pentru a evalua calitatea acestora. Acesta
formuleaza o cerere tipica pentru serviciul respectiv, cerere pe care orice client
obisnuit ar formula-o. Instrumentul urmareste functii cheie ale departamentelor si
utilizeaza exemple de intrebari corelate cu categoriile functionale - intrebari similare
cu cele adresate in mod curent de catre cetateni angajatilor autoritatilor locale.

Grilele sunt aplicate de catre personal instruit, intr-o perioada de timp determinata,
cu privire la un numar determinat de prestatori de servicii publice. Esantionarea se
realizeaza pe numar si tip de test pentru fiecare serviciu public selectat in cadrul
prezentei metodologii. Testele se realizeaza in fiecare regiune de dezvoltare.
Selectarea institutiilor/prestatorilor pentru fiecare test se pot realiza aleatoriu din lista
de prestatori la nivel national. Aplicarea se poate realiza la sediul fizic unde se
furnizeaza serviciul sau prin sondaj telefonului.

Instrumente pentru colectarea datelor: Ghidurile de observatie dezvoltate, pretestate,
ajustate , pot fi aplicate de catre o companie specializata in cercetarea de piata sau
de catre o echipa de lucru ce dispune de instrumente adecvate si care trebuie sa includa
minim urmatoarele functii: coordonator studiu, persoane specializate care joaca rolul
de beneficiar real al unui serviciu public.

Tipuri de date colectate (vezi Anexa 4)

e Analiza ,usurintei” de a identifica biroul unde serviciul este furnizat;

Analiza completitudinii raspunsurilor si daca au fost adresate departamentului

vizat;

Angajatul a fost politicos si/sau cu adevarat de ajutor;

De cate ori a sunat telefonul inainte ca cineva sa raspunda;

Cat timp cumparatorul a fost pus in asteptare:

Cladirea este usor de localizat, iar birourile usor de identificat;

Angajatii sunt ingrijiti, au facut contact vizual/au zambit in timpul tranzactiei;

Angajatii pun intrebari pentru a clarifica nevoile cumparatorului, par cu adevarat

preocupati de furnizarea unui raspuns la intrebare sau raspund complet la

intrebare;

e Angajatii au multumit clientului si s-au oferit sa ajute cu alte informatii;

e Angajatul a folosit numele clientului in interactiune;

e Numarul de incercari de apelare telefonica a serviciului inainte de a primi
raspuns si numar de apeluri puse in asteptare.

3.2. Procesul de analiza si validare a datelor

Etapa 4 — Colectarea, procesarea, analiza si raportarea datelor

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020 35

—————————————— ) I

WwWww.poca.ro



* X x
* 5
* *

PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Instrumente Structurale
. : 2014-2020

* *
* 4 *

UNIUNEA EUROPEANA

Dupa ce cadrul sistemului de masurare a performantei a fost stabilit, urmeaza etapa
de colectare, procesare, analiza si raportare a datelor. Un factor esential al colectarii
datelor cu privire la performanta il constituie disponibilitatea informatiei. Trebuie sa
se ia o decizie in ceea ce priveste tipul informatiilor necesare, pentru a determina
rezultatele si problemele referitoare la performanta, precum si modul in care aceste
informatii pot fi obtinute. Culegerea, procesarea si analiza informatiilor poate fi dificila
si costisitoare. Este necesar sa fie pus accentul pe datele administrative, care sunt
colectate periodic si actualizate cu usurinta, pe datele complete, prompte, precise,
constante in timp, practice si aflate la indemana.

Dupa colectarea datelor, acestea trec printr-un proces de curatare pentru detectarea,
corectarea, inlocuirea, modificarea sau eliminarea finregistrarilor incomplete,
incorecte, irelevante, corupte sau inexacte dintr-un set de inregistrari, tabel sau baza
de date. Acest proces de curatare a datelor va permite eliminarea urmatoarelor erori:
erorile de masurare a performantei, erorile de introducere a datelor, erorile de
procesare, erorile de integrare a datelor, erorile de analiza si erorile de curatare.
Curatarea datelor implica cicluri repetate de investigare, diagnosticare si modificare,
cum ar fi:

e Screening-ul datelor colectate pentru urmatoarele erori poibile: neregularitati de
ortografie si formatare; lipsa datelor; exces de date, valori aberante/inconsecvente,
modele/tipare structurate; rezultate suspecte ale analizei.

o Diagnosticarea datelor cu probleme identificate in etapa de screening in functie de tipul
de eroare. Trebuie utilizat bunul simt, experienta, triangulatia si lectiile invatate
pentru a diagnostica tipul de eroare corect si cu costuri minime.

e Tratamentul datelor cu probleme diagnosticate se va face de catre analisti, care trebuie
sa decida ce sa faca cu datele problematice:

a) le lasa neschimbate

b) le corecteaza

c) le sterg

d) remasoara indicatorul de performanta al serviciului public.

Datele ,,excluse de la analiza” trebuie sa se regaseasca in capitolul metodologic al
raportului privind performanta serviciului public.

Modalitatea de testare a indicatorilor cu date disponibile si elaborarea unui
raport preliminar

o Elaborarea rapoartelor de performanta pe baza indicatorilor de performanta,
folosind informatiile disponibile despre tendintele istorice;

o Revizuirea cu decidentii a rapoartelor pentru a asigura valabilitatea si utilitatea
indicatorilor de performanta si a informatiilor pentru luarea deciziilor;

e Ajustarea indicatorilor si a rapoartelor de performanta in conformitate cu
obiectivele stabilite initial.

Identificarea pasilor pentru abordarea lacunelor in materie de date si raportare
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e in cazul in care lipsesc anumite date privind performanta trebuie revizuiti
indicatorii si optiunile de colectare a datelor cu decidentii

¢ Identificarea sarcinilor cheie si a cronologiei necesare pentru implementarea
sau imbunatatirea instrumentelor de colectare si raportare a datelor, estimarea
resurselor necesare si aprobarea acestora de catre beneficiar

Etapa 5 - Evaluarea rezultatelor si a oportunitatilor de imbunatatire
Agregarea rapoartelor individuale de cercetare

Dupa colectarea datelor de evaluare, se va realiza o analiza a acestora cu scopul
depistarii eventualelor greseli, incoerente, valori extreme si alte elemente. Valorile
inconsistente/neconfirmate pot fi ajustate in aceasta faza.

in urma analizei si ajustarii datelor inconsistente se va realiza validarea finala a datelor
si vor fi generate rapoartele preliminare de evaluare a performantelor serviciilor
publice.

Structura orientativa raportului de evaluare

Raportul de evaluare a datelor colectate va trebui sa respecte un continut minimal,
pentru a putea permite sa se raspunda la intrebarile de cercetare aferente criteriilor
utilizate in aceasta metodologie. In functie de calitatea datelor obtinute, pot fi
realizate analize comparative intre tipuri de institutii sau regiuni de dezvoltare, tip de
localitati sau pot fi realizate analize statistice generale, indicand situatia identificata
in colectare. O formula minima poate fi elaborata pe structura de mai jos:

Caseta 7 - Structura raportului

Obiectivele evaluarii

Descrierea cadrului metodologic si a criteriilor analizate

Prezentarea rezultatelor analizei

Obiectivele planificarii performantei

Planificarea si capacitatea strategica

Analiza productivitatii: analiza rezultatelor in functie de volumul resurselor umane si
a ceea ce s-a obtinut fata de ceea ce s-a planificat

Analiza eficacitatii (cost-eficacitate) si a rezultatelor obtinute fata de valorile de
referinta si a anilor anteriori

Calitatea in furnizarea serviciilor

Situatia indicatorilor pentru eficacitate, eficienta, calitate

Calitatea resursei umane

Calitatea proceselor administrative

Transparenta

Analiza bazata pe comparatie cu standardele si bunele practici (gap analysis)
Concluzii si recomandari

Raportul va fi ilustrat cu grafice adecvate datelor prezentate si va cuprinde comparatii
si frecvente individuale si cumulate. Concluziile vor adresa raspunsuri la intrebarile de
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cercetare formulate initial iar, daca datele vor permite, vor identifica anumite
elemente comparative intre diverse aspecte analizate.

3.3. Modalitatea de prezentare a rezultatelor evaluarii/Consultare
si diseminare a raportului

Pentru a prezenta rezultatele evaluarii la nivelul raportului realizat, se vor urmari
cateva aspecte metodologice cheie. Acestea sunt in mod obisnuit utilizate atunci cand
se decide modalitatea de prezentare a acestor etape. In primul rand, un aspect cheie
vizeaza utilizarea datelor colectate pentru a stabili valorile de referinta, adica valorile
aferente primei colectari si care devin element de raportare pentru stabilirea unor tinte
sau pentru comparatii viitoare. Datorita faptului ca demersul de colectare a datelor de
performanta a serviciilor publice se realizeaza pentru prima data, procesul coincide si
cu stabilirea initiala a acestor valori de referinta. Procesul include urmatoarele
aspecte:

i. Stabilirea valorilor initiale privind performanta

Stabilirea valorilor initiale presupune atat stabilirea valorilor de referinta privind
performanta serviciilor publice, dar si tintele anuale pentru o perioada de 4 ani privind
imbunatatirea acesteia. Stabilirea valorilor de referinta se va face prin identificarea
datelor disponibile la un moment dat si se vor mentine pentru o perioada de cel putin
4 ani pentru a inregistra variatiile de la aceste valori intr-o maniera integrata si corelata
cu tintele propuse prin procesele de planificare strategica de la nivel de sector si de
organizatie.

Pentru stabilirea tintelor se vor folosii modele de prognoza adecvate fiecarui serviciu
si disponibilitatii datelor necesare prognozei. Daca nu existd date disponibile, se va
folosi metoda celui mai bun expert (delphi).
ii. Analiza prin comparatie
a. Comparatii cu obiectivele prestabilite
O astfel de comparatie arata in ce masura au fost indeplinite obiectivele; daca
obiectivele au fost supraestimate, nerealiste sau prea costisitoare; daca obiectivele au

fost subestimate; daca resursele trebuie sa fie realocate sau daca e nevoie de
imbunatatire.

b. Comparatii cu o perioada de performanta anterioara (luna, an)

Acest tip de comparatie indica tendintele si arata in ce masura performanta este in
imbunatatire, declin sau este constanta.

c. Comparatii cu sarcinile de performanta, cum ar fi acelea planificate fata de
acelea realizate
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Sarcinile de performanta pot fi stabilite ca o parte a bugetului, a evaluarii personalului
sau a procesului de management pe obiective. Sarcinile sunt legate de date, perioade
de timp sau de cantitatea si nivelul de satisfactie a clientului.

d. Comparatii cu standarde tehnice de dezvoltare

Astfel de standarde au fost stabilite de organizatii profesionale de masurare a muncii,
de organisme de infiintare a standardelor sau de alte nivele ale administratiei publice.
Exemple reprezinta intretinerea aerului, a apei, a vehiculelor si standardele de
contabilitate.

e. Comparatii cu institutii similare

Acestea reprezinta comparatii cu alte institutii, care au caracteristici demografice,
sociale si economice similare si ofera servicii comparabile. Problemele asociate unei
astfel de comparatii se refera la disponibilitatea datelor si a diferitelor caracteristici
cheie, la nivelul serviciilor, obiectivelor si conditiilor climatice. Ministerele colecteaza,
adesea, date comparative despre cheltuielile bugetare (brut si net) si nivelele de
personal.

f. Raportarea la standarde si la exemplele clasice de succes

Acesta este un proces de masurare a performantei comparativ cu organizatiile cele mai
avansate in imbunatatirea serviciilor, operatiilor sau gestiunea costurilor. Ajuta la
identificarea unor rezultate mai bune si a unor metode mai eficiente, care sa fie
incorporate in planul de imbunatatire. Practicile de management performant se refera
la procesele, practicile si sistemele identificate in organizatiile publice si private, care
se desfasoara la un nivel exceptional si sunt general recunoscute ca imbunatatind
performanta si eficienta unei organizatii intr-un anumit domeniu. Se poate aplica
raportarea la standarde, la o mare varietate de procese cum sunt contabilitatea,
serviciile de intretinere, managementul lichiditatilor, managementul resurselor umane
si controlul infractionalitatii.

g. Diseminarea raportul evaluarii, aprobarea si diseminarea formei finale a
raportului.

Raportul de evaluare, care va prezenta rezultatele monitorizarii si raportarii, va fi
intocmit conform unor forme standardizate.

3.4, Raportarea rezultatelor evaluarii

Rezultatele evaluarii vor fi incarcate pe platforma informatica administrata de SGG si
vor fi si incluse in raportul anual de activitate al institutiilorpublice din APC. Rezultatele
evaluarilor vor fi prezentate fie intr-o forma statica (de exemplu, sinteza ancheta
sociologica), fie intr-o forma dinamica (de exemplu, mapare a rezultatelor pe o regiune
sau la nivelul tarii).
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Mecanismul de evaluare a performantei serviciilor publice va fi coordonat de catre o
structura desemnata la nivel central care sa realizeze aceste evaluari anual din cadrul
SGG.

Raportul de prezentare a rezultatelor evaluarii va tine cont de urmatoarele principii’:
Exhaustivitate — performanta este evaluata in raport cu toate obiectivele importante.

Raportare simplificata — bazat pe set concis de informatii despre performanta fata de
obiectivele identificate ale unui sector sau serviciu.

Accent pe rezultate — indicatorii de performanta la nivel inalt ar trebui sa se
concentreze pe rezultate, reflectand daca obiectivele serviciilor au fost indeplinite.

lerarhizare - indicatorii de rezultat ar trebui sa fie sustinuti de indicatori si de date
suplimentare dezagregate, acolo unde este necesar un nivel mai mare de detaliere.

Semnificativ - datele raportate vor masura ceea ce pretind ca masoara. Indicatorii de
tip proxy ar trebui sa fie identificati in mod clar, iar dezvoltarea unor indicatori mai
semnificativi pentru a inlocui indicatorii proxy este incurajata acolo unde este posibil.

Comparabilitate — datele ar trebui sa fie comparabile intre unitati/localitati si in timp.
Cu toate acestea, comparabilitatea poate fi afectata de disponibilitatea datelor (mai
ales daca vor fi disponibile progresiv).

Completitudine si disponibilitate progresiva a datelor — urmareste raportarea datelor
pentru toti furnizorii de servicii publice (acolo unde este relevant), dar acolo unde
acest lucru nu este posibil, institutiile raporteaza date pentru acei furnizori care pot
raporta (nu asteapta pana cand datele sunt disponibile pentru toti).

Promptitudine — datele publicate sunt cele mai recente posibile. Raportarea atunci
cand datele devin disponibile si apoi actualizarea tuturor datelor relevante in ultimii
ani este de preferat decat asteptarea pana cand toate datele sunt disponibile.

Utilizarea indicatorilor de performanta acceptabili (imperfecti) — indicatorii relevanti
de performanta care sunt deja utilizati in alte aranjamente nationale de raportare sunt
utilizati.

Pe intelesul tuturor — datele trebuie raportate/prezentate intr-un mod care sa fie clar
pentru un public larg, dintre care multi nu vor avea expertiza tehnica sau statistica.

Exacte — datele publicate vor fi suficient de exacte pentru a oferi incredere in analiza
bazata pe informatiile din Raport.

7 Sursa: Adaptare din Consiliul Ministerial pentru Relatii Financiare Federale (MCFFR) (2009) Australia.
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Validate — datele pot varia in masura in care au fost revizuite sau validate (cel putin,
toate datele sunt aprobate de furnizor si supuse evaluarii de catre o autoritate
relevanta.

Costul— estimarile de eficienta ar trebui sa reflecte costurile totale (acolo unde este
posibil).

3.5. Masuri de imbunatatire a performantei si principalele recomandari

Masuri sistemice privind imbundtatirea performantei

Acestea cuprind acele recomandari generate in raportul anterior care pot sustine
formularea unor masuri de imbunatatire. Masurile vor fi formulate astfel incat sa
reflecte atributiile institutiilor care au competente in domeniu. Vor fi stabilite in
functie de cateva principii:

- Care sunt lectiile invatate?
- Ce trebuie imbunatatit?
- Ce functioneaza corespunzator si ce poate fi generalizat?

Desi scopul demersului este in principal acela de a identifica un set initial de valori
pentru masurarea performantei serviciilor publice din Romania, totusi, unul dintre
scopurile derivate ale demersului este de a genera un proces de schimbare la nivelul
entitatilor responsabile cu furnizarea serviciilor publice, proces care sa conduca la o
imbunatatire a performantei acestora.

Tn acest sens, platforma informatica va furniza informatii pentru utilizatori, pentru a
genera un proces de dezbatere si, pe termen mediu si lung, schimbare. Astfel, se
intentioneaza punerea la dispozitie a unor informatii cu privire la bunele practici,
recomandari de imbunatatire rezultate in urma anchetelor sociale si a interviurilor,
tendinte si orientari privind dezvoltarea serviciilor in perioada urmatoare, pe baza
evaluarii integrate a performantei serviciilor.

Evaluarea oportunitatilor de imbunatatire

Informatiile privind performanta trebuie folosite in sprijinul procesului decizional.
Acest lucru implica o discutie privind actiunile de imbunatatire necesare si intervalul
de timp necesar pentru atingerea nivelurilor de performanta dorite.

Elaborarea recomandarilor

Elaborarea planurilor de implementare pentru oportunitatile de imbunatatire specifice
identificate si recomandarilor formulate, vor tine cont de limitarile initiale ale unui
astfel de demers, urmand a fi formulate pentru:

- Proces si aplicabilitate
- Specific sectorial
- Instrumente
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5. UTILIZAREA REZULTATELOR EVALUARII INTEGRATE A
PERFORMANTEI SERVICIILOR PUBLICE

Rezultatele care obtinute constituie o adevarata baza de date pentru:

Identificarea unor lacune de reglementare

Imbunatatirea guvernantei serviciului public;

Imbunatatirea politicilor publice;

Stabilirea standardelor minime de performanta;

Alocarea corecta a resurselor, atat financiare, cat si umane;
Imbunatatirea performantei serviciilor in anumite sectoare;
Evaluarea generala a calitatii vietii;

Prognoza socio-economica, dupa caz.

O 0O O O O O O O
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Anexa 1: CRITERII DE PERFORMANTA SI INDICATORI

Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
Numarul documentelor
strategice in vigoare,
Gradul de conformitate a in perioada de
documentelor strategice referinta, ce cuprind,
C1.1= in vigoare, in perioada de | C1.1.1=C1.1.1.1/ cel putin urmatoarele
0.2*C1.1.1.1+0 referinta, ce cuprind, cel | nr. de documente elemente ale
.2*C1.1.2.1+0. putin urmatoarele | care contin serviciului public:
2*C1.1.3.1+0.2 elemente ale serviciului | misiune, viziune si misiune, viziune si
Capacitatea Completitudin | *C1.1.4.1+0.1* public: misiune, viziune si | obiective, obiective, indicatori
strategica i ea setului | C1.1.5.1+0.1* obiective, indicatori de | indicatori de de performanta ai
C1 institutionala | C1.1 | strategic C1.1.6.1 C1.1.1 performanta ai acestuia performanta C1.1.1.1 | acestuia
Conformitatea Existenta obiectivelor
obiectivelor  strategice strategice SMART
C1.1.2 pentru serviciul public C1.1.2=C1.1.2.1 C1.1.2.1 | pentru serviciul public
Conformitatea/ C1.1.3=C1.1.3.1
Specificitatea Obiectivele specifice
obiectivelor specifice pentru serviciul public
C1.1.3 pentru serviciu public C1.1.3.1 | au fost definite SMART
C1.1.4=C1.1.41 Existenta unui sistem
Existenta unui sistem de de management al
calitate implementat la calitatii implementat
C1.14 nivelul organizatiei C1.1.4.1 | la nivelul organizatiei
Existenta unui sistem de | C1.1.5=C1.1.5.1 Existenta unui sistem
management al de management al
performantei performantei
implementat la nivelul implementata la
C1.1.5 | organizatiei C1.1.5.1 | nivelul organizatiei
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Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
C1.1.6=C1.1.6.1 Planificare
Planificare multianuala a multianuala a
investitiilor pentru investitiilor pentru
C1.1.6 serviciul public C1.1.6.1 | serviciul public
Existenta unei
C1.2=0.2*C1.2 structuri si a unor
.1.1+0.3*C1.2. Existenta unei structuri si functii  cu atributii
Indicele 2.1+0.2*C1.2.3 a unor functii cu atributii formalizate privind
Capacitatea capacitatii .1+0.2*C1.2.5. formalizate privind masurarea
1 strategica C1.2 | strategice 1+0,1*C1.2.6.1 | C1.2.1 masurarea performantei C1.2.1=C1.2.11 C1.2.1.1 | performantei
C1.2.2=C1.2.2.1 Activitatea structurii
Numarul de rapoarte de cu atributii
monitorizare si evaluare formalizate privind
privind performanta masurarea
C1.2.2 serviciului in anul ... C1.2.2.1 | performantei
Numarul resurselor umane | C1.2.3= C1.2.1.3 Numarul resurselor
alocate pentru umane alocate pentru
functionarea  structurii functionarea structurii
M&E sau care au atributii M&E (au atributii de
de M&E conform fisei M&E conform fisei
C1.2.3 postului C1.2.3.1 | postului)
C1.2.4=C1.2.4.1 Numarul total de
Numarul total de posturi posturi ocupate in
ocupate in organigrama organigrama entitatii
entitatii dvs. care au dvs. care au atributii in
atributii in legatura cu legatura cu serviciul
C1.2.4 serviciul public C1.2.4.1 | public
Existenta unei | C1.2.5= C1.2.5.1 Existenta unei
1 C1.2.5 metodologii/proceduri de C1.2.5.1 | metodologii/
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UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
monitorizare si evaluare a proceduri de
performantei monitorizare si
evaluare a
performantei
Stabilitatea strategiei de | C2.2.1 =0 daca Numar de modificari
implementare a|C1.2.6.1>1si1in de strategie in ultimii
C1.2.6 serviciului public rest C1.2.6.1 | 4 ani
Indicele de
indeplinire a
tintelor Gradul in care au fost Gradul in care au fost
asumate in atinse tintele aferente atinse tintele aferente
anul C2.1=C2.1.1*C indicatorilor de realizare indicatorilor de
C2 Eficacitatea C2.1 | bugetar... 2.1.2*C2.1.3 C2.11 imediata C2.1.1=C2.1.11 C2.1.1.1 | realizare imediata
Gradul in care a fost
Gradul de indeplinire a atinsa valoarea
indicatorilor de rezultat asumata a tintelor
in ultimul an bugetar aferente indicatorilor
C2.1.3 incheiat C2.1.3=C2.1.3.1 C2.1.3.1 | de rezultat
Indicele de | C2.2=C2.2.1%(
eficacitate C2.2.2 sau Disponibilitatea
generala a|C2.2.3 sau serviciului C2.2.1=C2.2.1.1/ Timpul disponibil
C2 Eficacitatea C2.2 | serviciilor C2.2.4)*C3.4 C2.21 C2.2.1.2 C2.2.1.1 | pentru serviciul x
Timpul total folosit cu
C2.2.1.2 | furnizarea serviciului
Gradul de respectare a | C2.2.2=C2.2.2.1/ Durata planificata a
C2.2.2 programarilor v1 C2.2.2.2 C2.2.2.1 | programarii
Durata efectiva a
C2.2.2.2 | furnizarii serviciilor
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UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
C2.2.3=(C2.2.3.1+
Gradul de respectare a | C2.2.3.2)/2*nr. Numarul serviciilor
programarilor v2 serviciilor care au inceput la ora
C2.2.3 furnizate C2.2.3.1 | programata
Numarul serviciilor
finalizate in perioada
C2.2.3.2 | programata
Durata  intarzierilor
Gradul de respectare a | C2.2.4=C2.2.2.1/( serviciilor X
programarilor v3 C2.2.2.1+C2.2.41 inregistrate la
C2.2.4 +C2.2.4.2) C2.2.4.1 | inceputul acestora
Durata  intarzierilor
serviciilor X
inregistrate la sfarsitul
C2.2.4.2 | acestora
Nu exista un
standard de
calitate  pentru
serviciul public X
la nivelul
institutiei = 1/9
Exista un
standard de
C3.1=0,3*C3.1 calitate  pentru
.1+0,5*C3.1.2+ serviciul  public,
0,1*C3.1.3+0,1 dar nu este
Indicele *C3.1.4+0,1*C Existenta standardului de | aprobat la nivelul
general al | 3.1.7+0,05*C3. calitate la nivelul | institutiei = % Standardul de calitate
C3 Calitatea C3.1 | calitatii 1.5*C3.1.6 C3.1.1 serviciului public exista si este | C3.1.1.1 | a serviciului x
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UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
aprobat un
standard de
calitate  pentru
serviciul public X
la nivelul
institutiei =1 ).
Adecvarea: Rata de | Rata de
conformare cu | conformare cu Numarul serviciilor de
standardele legale in | standardele tipul X acordate in
vigoare (doar pentru cei | legale in vigoare anul de referinta care
care au standarde de | =C3.1.2.2*100/(C nu respecta
C3.1.2 calitate aprobate) 3.1.2.2+C3.1.2.1) | C3.1.2.1 | standardul aprobat
Numarul e serviciilor
de tipul X acordate in
anul de referinta care
respecta  standardul
C3.1.2.2 | aprobat
Nr. sanctiunilor
referitoare la
Sanctiuni referitoare la | C3.1.3= 1 daca nerespectarea
nerespectarea C3.1.3.1< 1; 0,5 standardelor de
standardelor de calitate | daca C3.1.3.1 < 3 calitate in vigoare, in
C3.1.3 in vigoare siin rest 0,1 C3.1.3.1 | anul de referinta
C3.1.4=
C3.1.4.3*100/1F(C Numarul solicitarilor
3.1.4.1>, = pentru acordarea
Rata de reclamatii in total | C3.1.4.2;C3.1.4.1 serviciilor de tipul X in
C3.1.4 serviciu ;C3.1.4.2) C3.1.4.1 | anul de referinta
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UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
Numarul serviciilor de
tipul X acordate in
C3.1.4.2 | anul de referinta
Numarul reclamatiilor
pentru serviciile de
tipul X acordate in
C3.1.4.3 | anul de referinta
Rata de Numarul reclamatiilor
reclamatii rezolvate pentru
rezolvate = serviciile de tipul X
Rata de reclamatii | C3.1.5.1*100/C3. acordate in anul de
C3.1.5 rezolvate 1.4.3 C3.1.5.1 | referinta
Timpul alocat
Rata de actiuni actiunilor  corective
corective = serviciilor publice X
C3.1.6.1*100/C3. acordate in anul de
C3.1.6 Rata de actiuni corective | 1.6.2 C3.1.6.1 | referinta
Timpul alocat
acordarii  serviciilor
publice X acordate in
C3.1.6.2 | anul de referinta
Rata planificata
de imbunatatire a Numarul serviciilor
calitatii serviciilor publice planificate
Rata planificata publice pentru imbunatatirea
imbunatatire a calitatii | =C3.1.7.1*100/C3 calitatii in perioada
C3.1.7 serviciilor publice .1.4.2 C3.1.7.1 | 2022
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UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
Gradul de implicare a Gradul de implicare a
beneficiarilor in|C3. 1.8= (3. beneficiarilor in
C3.1.8 planificarea serviciilor 1.8.1.1 C3.1.8.1 | planificarea serviciilor
Numarul serviciilor Numarul serviciilor
furnizate in regim furnizate in  regim
C3.1.9 externalizat C3.1.9=C3.1.9.1 | C3.1.9.1 | externalizat
Gradul de satisfactie a Gradul de satisfactie a
beneficiarului privind beneficiarului privind
serviciul public X in anul serviciul public X 1in
de referinta Masurat de anul de referinta
institutia Masurat de institutia
publica/prestatorul  de | C3.1.10= C3.1.10. | publica / prestatorul
C3.1.10 | servicii C3.1.10.1 1 de servicii
Imaginea si
performanta
generala a C3.2.1=5/(C3.2.1.
organizatiei Perceptia privind | 1+C3.2.1.2+C3.2. Aspectul ingrijit al
(chestionar C3.2=C3.2.1*C Imaginea generala a | 1.3+C3.2.1.4+C3. angajatilor furnizorilor
C3 Calitatea C3.2 | cetateni); 3.2.2 C3.21 organizatiei de tipul x 2.1.5) C3.2.1.1 | de servicii publice
Aspectul si ambianta
C3.2.1.2 | mediului de servicii
Aspectul si
prezentarea
facilitatilor de servicii,
a bunurilor si a
C3.2.1.3 | personalului
Curatenia si aspectul
ingrijit si ordonat al
C3.2.1.4 | componentelor
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UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
tangibile ale
pachetului de servicii
confortul  fizic  al
mediului de serviciu si
C3.2.1.5 | al facilitatilor
Perceptia privind Performanta generala
Performanta generala a a organizatiei de tipul
organizatiei de tipul x | C3.2.2=1/C3.2.2. X (chestionar
C3.2.2 (chestionar cetateni) 1 C3.2.2.1 | cetateni)
Rata de solicitari
neonorate pentru
acordarea serviciului
public (solicitari | Rata de solicitari
neonorate ca urmare a | neonorate si/sau
neindepinirii  conditiilor | intarziate pentru
legale de catre solicitanti, | acordarea
cat si solictarile | serviciului public a. Nr. de solicitari de
Indicele neonorate ca urmare a | X = acordare a serviciului
general al | C3.3=C3.3.1*C provocarilor intampinate | (C3.3.1.3+C3.3.1. public in anul de
C3 Accesibilitate | C3.3 | accesibilitatii | 3.3.2*C3.3.3 C3.3.1 de furnizor) 2)*100/C3.3.1.1 C3.3.1.1 | referinta
b. Intarziate fata de
termenul legal de
raspuns la 31.12 in
C3.3.1.2 | anul de referinta
c. Solicitarile respinse
la 31.12 in anul de
C3.3.1.3 | referinta
C3.3.2=6/(C3.3.2. Accesibilitatea fizica a
C3.3.2 Perceptia accesibilitatii 1+C3.3.2.2+C3.3. | C3.3.2.1 | locatiei serviciilor
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UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
2.3+C3.3.2.4+C3.
3.2.5+C3.3.2.6)
Usurinta Si
comoditatea accesarii
C3.3.2.2 | serviciului
acces la toate
serviciile conexe ca
C3.3.2.3 | pachet inclus
Programul de lucru cu
C3.3.2.4 | publicul
Modul in care sunt
aduse la cunostinta
cetatenilor termenele
pentru serviciul
C3.3.2.5 | solicitat
Varietatea mijloacelor
de informare (avizier,
pagina de internet,
telefon, ghiseu,
C3.3.2.6 | panouri)
C3.3.3=0,4*C3.3.3
Rata de neaccesare a | .1+0,3*C3.3.3.2+0 Costul serviciului
C3.3.3 serviciului x ,3C3.3.3.3 C3.3.3.1 | (direct+indirect)
Lipsa serviciului din
C3.3.3.2 | localitate
Timp de asteptare
C3.3.3.3 | prea mare(direct)
Timp mediu de rezolvare | Timpul mediu de Totalul orelor
C3 C3.2.3 a unui caz/dosar/cerere | rezolvare a unui | C3.2.3.1 | lucratoare realizate
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UNIUNEA EUROPEANA

PC

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
(an) - perceptie/evaluare | caz/dosar/cerere pentru rezolvarea
subiectiva pentru furnizarea tuturor
serviciului X 1in cazurilor/dosarelor/ce
anul de rerilor pentru
referinta/ultimii acordarea serviciului X
2 ani = C3.2.3.1/ in anul de referinta
C3.2.3.2
Totalul
cazurilor/dosarelor/ce
rerilor pentru
furnizarea serviciului X
C3.2.3.2 | in anul de referinta
Timp mediu de
asteptare pe lista
de asteptare
(publicd) pentru
serviciul X in anul
de referinta =
numarul mediu de
ore calculat din
momentul in care
s-a Tnscris pe lista
de asteptare si
pana in momentul Timp mediu de
furnizarii/ asteptare pe lista de
Timp mediu de asteptare | acordarii asteptare (publica)
pe lista de asteptare | serviciului X in pentru serviciul X in
C3.2.4 (daca e cazul) anul de referinta | C3.2.4.1 | anul de referinta
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UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
Timpul mediu de
asteptare la
Timpul mediu de | coada pentru
asteptare la coada pentru | accesarea  unui Identificarea
accesarea unui serviciu | serviciu public = serviciilor publice
C3.2.5 public Media C3.2.5.2 C3.2.5.1 | unde exista cozi
Timpul de asteptare
pentru
accesul/acordarea
C3.2.5.2 | unui serviciu public
Servicii furnizate
C3.2.5.3 | incomplet
Identificarea  serviciilor Identificarea
publice la care serviciilor publice la
plata/coplata (sau plata care plata/coplata
informala) au fost o (sau plata informala)
bariera in  accesarea au fost o bariera in
C3.2.6 acestora C3.2.6= C3.2.6.1 C3.2.6.1 | accesarea acestora
C3.4=0,3*C3.4
.1+0,24*C3.4.2 C3.4.1=7/(C3.4.1.
Indicele +0,16*C3.4.3+ 1+C3.4.1.2+C3.4.
general de | 0,12*C3.4.4+0, Perceptia beneficiarilor | 1.3+C3.4.1.4+C3.
satisfactie a | 9*C3.4.5+0,9* privind furnizarea | 4.1.5+C3.4.1.5+C Finalitatea/rezultatul
C3 Calitatea C3.4 | beneficiarilor | C3.4.6) C3.4.1 serviciilor 3.4.1.6+C3.4.1.7) | C3.4.1.1 | serviciului furnizat
Respectarea
termenelor de oferire
a unui raspuns intr-o
C3.4.1.2 | problema adresata
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UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Cod
criteriu

Denumire
criteriu
evaluare
performantei

de

a

cod
KPI

Denumire
indicator
cheie de
performanta

Formula
calcul KPI

de

cod
indicator

Indicatori de performanta

Formula de calcul
IP

Cod
variabila

Denumire variabila

furnizorului de servicii
publice

C3.4.1.3

Fiabilitatea
performantei
facilitatilor de servicii

C3.4.1.4

Flexibilitatea
furnizorului de servicii
de a modifica natura
serviciului pentru a
satisface nevoile
cetateanului

C3.4.1.5

Consecventa
performantei
facilitatilor de servicii

C3.4.1.6

Abilitatea generala de
a face o treaba buna

C3.4.1.7

Uniformitate in
asigurarea serviciilor si
in utilizarea de solutii
standardizate/
procedurale

C3.4.2

Perceptia

raspuns a furnizorilor

beneficiarilor
privind capacitatea de

C3.4.2=3/(C3.4.2.
1+C3.4.2.2+C3.4.
2.3)

C3.4.2.1

Rapiditatea furnizarii
serviciilor atunci cand
este nevoie de ele

C3.4.2.2

Prioritatea cu care
trateaza angajatii
problemele semnalate
de cetateni
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UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
Promptitudinea cu
care angajatii ofera
C3.4.2.3 | raspunsuri
C3.4.3=5/(C3.4.3.
Perceptia beneficiarilor | 1+C3.4.3.2+C3.4.
privind profesionalismul | 3.3+C3.4.3.4+C3. increderea pe care o
C3.4.3 furnizorilor 4.3.5) C3.4.3.1 | inspira angajatii
Cunostintele pe care le
detin angajatii despre
C3.4.3.2 | serviciile furnizate
Efectuarea de
C3.4.3.3 | proceduri corecte
Furnizarea de sfaturi
C3.4.3.4 | bune si solide
Capacitatea
personalului de a va
C3.4.3.5 | asculta si a va intelege
Perceptia beneficiarilor | C3.4.4=4/(C3.4.4. Politetea cu  care
privind atitudinea | 1+C3.4.4.2+C3.4. trateazs cetitenii
C3.4.4 angajatilor 4.3+C3.4.4.4) C3.4.4.1 ’
Respectul cu care
C3.4.4.2 | trateaza cetatenii
Discretia cu care
C3.4.4.3 | trateaza cetatenii
C3.4.4.4 | Atitudinea prietenoasa
C3.4.5=3/(C3.4.5. Claritatea
Perceptia beneficiarilor | 1+C3.4.5.2+C3.4. informatiilor verbale si
C3.4.5 privind informatiile 5.3) C3.4.5.1 | scrise comunicate
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UNIUNEA EUROPEANA

PCCA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
Completitudinea
informatiilor verbale si
C3.4.5.2 | scrise comunicate
Acuratetea
informatiilor verbale si
C3.4.5.3 | scrise comunicate
Securitatea personala
Perceptia  beneficiarilor | C3.4.6=2/(C3.4.6. pe parcursul furnizarii
C3.4.6 privind siguranta 1+C3.4.6.2) C3.4.6.1 | serviciului
Confidentialitatea
C3.4.6.2 | datelor personale
C3.5= C3.5.1=7/(C3.5.1.
0,25*C3.5.1+0, 1+C3.5.1.2+C3.5.
25*C3.5.2+0,2 1.3+C3.5.1.4+C3. Parcarea
Calitatea  la | 5*C3.5.3+0,25* Calitatea facilitatilor | 5.1.5+C3.5.1.6+C
C3 Calitatea C3.5 | MS C3.5.4) C3.5.1 exterioare 3.5.1.7) C3.5.1.1
Facilitatile pentru
C3.5.1.2 | dizabilitati
C3.5.1.3 | Curatenie exterioara
C3.5.1.4 | Intrarea
C3.5.1.5 | Curatenia facilitatii
Informatii afisate
despre program, pauze
C3.5.1.6 | etc.
Informatii despre
biroul cautat/unde
trebuie sa va
C3.5.1.7 | prezentati
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UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
C3.5.2=7/(C3.5.2.
1+C3.5.2.2+C3.5.
2.3+C3.5.2.4+C3. Curatenie interioara
Calitatea facilitatilor | 5.2.5+C3.5.2.6+C
C3.5.2 interioare 3.5.2.7) C3.5.2.1
C3.5.2.2 | Informatii birouri
Semnalizarea
C3.5.2.3 | birourilor
Acces informatic
C3.5.2.4 | sisteme
Sistem de
management  pentru
C3.5.2.5 | coada
C3.5.2.6 | Echipamentele
C3.5.2.7 | Mobilierul
C3.5.3=3/(C3.5.3.
1C3.5.3.2+C3.5.3. Mijloacele tehnice si
C3.5.3 Interactiune telefonica 3) C3.5.3.1 | calitatea apelului
C3.5.3.2 | Cu angajatii
Cu obiectivul de a
C3.5.3.3 | rezolva o problema
C3.5.4=3/(C3.5.4.
Interactiunea on-line / | 1C3.5.4.2+C3.5.4. Mijloacele tehnice si
C3.5.4 ghiseu 3) C3.5.4.1 | calitatea apelului
C3.5.4.2 | Cu angajatii
Cu obiectivul de a
C3.5.4.3 | rezolva o problema
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UNIUNEA EUROPEANA

PCCA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
Suma
standardelor de
cost aprobate si
implementate la
nivelul serviciului
C4.1=C4.1.2(s Existenta standardului de | public X in anul Numarul standardelor
Eficienta au C4.2.2)- cost la nivelul serviciului | de referinta = de cost aprobate si
C4 Eficienta C4.1 | alocativa C4.2.4 C4.11 public C4.1.1.1 C4.1.1.1 | implementate
Suma totala pe
care o deconteaza
un beneficiar
si/sau o agentie
platitoare de
C4.1.2 Tariful serviciului x servicii C4.1.2.1 | Tariful serviciului x
Procentul
serviciilor publice
pentru care se
calculeaza costuri Numarul tipurilor de
Procentul serviciilor | = servicii publice pentru
Eficienta C4.2=C4.2.3- publice pentru care se | C4.2.1.1*100/C4. care se calculeaza
C4 Eficienta C4.2 | productiva C4.2.4 C4.2.1 calculeaza costuri 2.1.2 C4.2.1.1 | costuri
Numarul tipurilor de
servicii furnizate de
C4.2.1.2 | institutia publica
Cost standard pe
serviciu X n anul Cost  standard pe
Cost standard pe serviciu | de referinta = serviciu X in anul de
C4 C4.2.2 X in anul de referinta C4.2.2.1 C4.2.2.1 | referinta
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UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
Mediana seriei de
date cu costurile
tuturor serviciilor
de tipul X in anul Costul median cu
Costul median cu serviciul | de referinta= serviciul X in anul de
c4 C4.2.3 X in anul de referinta C4.2.3.1 C4.2.3.1 | referinta
Costul istoric per
serviciul X in anul
Costul istoric per | de referinta =
serviciul X in anul de | C4.2.5 *
C4.2.4 referinta C4.2.4.2/C4.2.4.3 | C4.2.4.1 | Cheltuielii salariale
Cheltuieli curente
C4.2.4.2 | 2022
Numar de angajati
C4.2.4.3 | 2022 (ENI)
Efortul (ENI)  per
Efortul (ENI) per totalitatea serviciilor
Efortul (ENI) per serviciu | serviciu public X = publice de tipul X din
C4.2.5 public X C5.3V1 /C3.1.4.2 | C4.2.5.1 | anul de referinta
Costul per
beneficiar =
(C4.2.4.2* Numarul beneficiarilor
C4.2.5.1/C4.2.4.3 serviciului X din anul
C4.2.6 Costul per beneficiar )/C4.2.6.1 C4.2.6.1 | de referinta
Cost per angajat =
C4.2.7 Cost per angajat C4.2.4.2/C4.2.4.3
Costul istoric cu resursa
umana/serviciul X in anul | Costul istoric per
C4.2.8 20.. serviciul X in anul
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UNIUNEA EUROPEANA

PCCA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
20.. = C4.25 *
C4.2.4.2/C4.2.4.3
Grad de
indatorare = Nivelul datoriei
C4.2.9.1*100/C4. institutiei la finele
C4.2.9 Grad de indatorare 2.9.2 C4.2.9.1 | anului 2022
Veniturile totale ale
institutiei in anul de
C4.2.9.2 | referinta
Fundamentarea
bugetului se face Fundamentarea
pe baza bugetului se face pe
rezultatelor baza rezultatelor
Fundamentarea bugetului | propuse? Da/Nu/ propuse? Da/Nu/Nu
C4.2.10 | pe baza rezultatelor Nu stiu C4.10V1 | stiu
C4.3=(C3.1.4.
2- Numarul serviciilor de
Eficienta C4.3.1)/(C4.2. Volumul serviciilor de tipul X acordate in
C4 Eficienta C4.3 | tehnica 4.2-C4.3.1.2) | C4.3.1 tipul x furnizate in 2021 C4.3.1=C4.3.1.1 C4.3.1.1 | anul 2021
C4.3=(C3.1.4.
2-
C4.3.1)/(C4.2. Costul istoric per | C4.3.2=C4.3.1.4* Cheltuieli curente
5.1-C4.3.1.4) | C4.3.2 serviciul X in anul 2021 C4.3.1.2/C4.3.1.3 | C4.3.1.2 | 2021
Numar de angajati
C4.3.1.3 | 2021 (ENI)
Efortul (ENI)  per
totalitatea serviciilor
publice de tipul X din
C4.3.1.4 | anul 2021
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Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
Numar de
angajati in
domeniul
managementul
ui financiar -
Capacitate de | bugetar/
Procesele/Fun asigurare a | numar de Gradul de acoperire a
ctiunile/ managementul | posturi in posturilor cu specialisti in Numarul de angajati in
Capacitatea ui  financiar/ | organigrama x contabilitate/bugete/ C5.1.1=C5.1.1.1 / contabilitate si
C5 functiunilor C5.1 | per entitate 100 C5.1.1 management financiar C5.1.1.2 x 100 C5.1.1.1 | management financiar
Numarul de posturi din
organigrama ref. La
contabilitate si
C5.1.1.2 | management financiar
Aplicatie informatica
de tip ERP cara sa aiba
Instrumente de | C5.1.2=C5.1.2.1 si modul de
C5.1.2 management financiar *0,6 +C5.1.2.2*0,4 | C5.1.2.1 | management financiar
Aplicatie informatica
pentru controlul
C5.1.2.2 | costurilor
Procesele C5.2 = C5.3v1 Numar de
/Functiunile/C x 0,3 + C5.3Vv2 echipamente IT
apacitatea Indice de | x0,3 +(C5. 3v4 Rata de finnoire a | (C5.2.1=C5.2.1.1/ depasite dpdv
Cc5 functiunilor C5.2 | capacitate IT | x 0.4 C5.2.1 infrastructurii IT C5.2.1.2 x 100 C5.2.1.1 | tehnologic
Nr. de echipamente
TIC depasite
C5.2.1.2 | tehnologic inlocuite de
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UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
catre institutie  in
ultimii 4 ani
Cheltuieli de
Capacitate financiara de mentenanta pentru
asigurarea a suportului | €5.2.2=C5.2.2.1 / TIC in ultimii 4 ani (mii
C5.2.2 TIC/per entitate C5.2.2.2 x 100 C5.2.2.1 | lei)
Cheltuieli de
mentenanta  pentru
TIC in urmatorii 4 ani
(5.2.2.2 | (mii lei)
Gradul de acoperire a | (€5.2.3=C5.2.3.1 / Numar personal IT
C5.2.3 posturilor cu personal IT C5.2.3.2 x 100 C5.2.3.1 | angajat (ENI)
Numar posturi de
C5.2.3.2 | personal IT
C5.3=C5.3.1*0
Procesele/ Indice ,1+C5.3.2%0,6+
Functiunile/ pregatire C5.3.3*0,1+C5
Capacitatea pentru .3.4*0,1+C5.3. Gradul de formare in | C5.2.1=C5.3.1.1 / Angajati formati 1in
C5 functiunilor C5.3 | calitate 5%0, 1 C5.3.1 asigurarea calitatii C5.3.1.2 x 100 C5.3.1.1 | asigurarea calitatii
Numar de angajati
responsabili cu
C5.3.1.2 | asigurarea calitatii
Gradul de implementare a | €5.3.2=(C5.3.2.1/ Numar de standarde
C5.3.2 SCIM/1SO/alte standarde | 16)*100 C5.3.1.1 | aprobate oficial
Conducatorul Conducatorul
compartimentului compartimentului
realizeaza, anual, realizeaza, anual,
operatiunea de operatiunea de
C5.3.3 autoevaluare a sistemului autoevaluare a
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UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
de control intern sistemului de control
managerial? intern managerial?
Raspunsurile din Raspunsurile din
chestionarul de chestionarul de
autoevaluare sunt autoevaluare sunt
probate cu documente probate cu documente
justificative justificative
C5.3.4 corespunzatoare? corespunzatoare?
Conducatorul Conducatorul
compartimentului compartimentului
propune masuri pentru propune masuri
imbunatatirea sistemului pentru imbunatatirea
de control intern sistemului de control
managerial in  cadrul intern managerial n
chestionarului de cadrul chestionarului
C5.3.5 autoevaluare de autoevaluare
Procesele Indice de
/Functiunile/C capacitate a Anchete de resurse umane Numar de
apacitatea resursei realizate  in randul chestionare/opinii
C5 functiunilor C5.4 | umane C5.4.1 angajatilor C5.4.1=C5.4.1.1 C5.4.1.1 | colectate in ultimii ani
Asigurarea competentelor Numarul de angajati
angajatilor implicati n care au participat la
furnizarea serviciilor | C5.4.2=(C5.4.2.1/ cursuri de specialitate
C5.4.2 publice (5.4.2.2)*100 C5.4.2.1 | in ultimii 2 ani
Numar de angajati
conform posturilor
C5.4.2.2 | ocupate?
Numar de angajati cu Numar de angajati cu
C5.4.3 responsabilitati conform | C5.4.3=C5.4.3.1 C5.4.3.1 | responsabilitati
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ONUNEAE IR GREARA Competenta face diferenta! '“5"“'"290';;3_250'2'30‘““'9
Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
fisei de  post in conform fisei de post
managementul fondurilor in managementul
nerambursabile fondurilor
nerambursabile
Retentia personalului
umar angajati a) Care este fluctuatia
anul curent / anuala de personal la
numar de nivelul organizatiei? B)
Gradul de retentie a | angajati anul ratele pe categorii de
C5.4.4 personalului precedent x 100 C5.4.4.1 | varsta
Numar de posturi
Grad de ocupare a | (5.4.5=(C5.4.4.1/ aprobate anual pentru
C5.4.5 posturilor C5.4.5.1)*100 C5.4.5.1 | ultimii 4 ani
Numar de posturi ocupate | C5.4.6=(C5.4.6.1/ Numar de  posturi
C5.4.6 prin recrutare C5.4.7.2)*100 C5.4.6.1 | ocupate prin recrutare
Numar de posturi ocupate | C5.4.7=(C5.4.7.1/ Numar de  posturi
C5.4.7 prin concurs C5.4.7.2)*100 C5.4.7.1 | ocupate prin concurs
C5.4.7.2 | Numar de posturi
Capacitate de asigurare a
managementului Numarul de angajati in
resurselor umane/per | C5.4.8=(C5.4.8.1 domeniul  resurselor
C5.4.8 entitate / C5.4.8.2) *100 C5.4.8.1 | umane
Numarul de posturi cu
specializarea resurse
umane din
C5.4.8.2 | organigrama
Procesele Indicele de Calitatea  locului  de | €5.5.1=C5.5.1.1*0 Sprijin primit pentru
Cc5 /Functiunile/C | C5.5 | calitate al | €5.5=C5.5.1 C5.5.1 munca ,25+C5.5.1.2*0,25 | C5.5.1.1 | probleme sociale
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UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
apacitatea locului de +C5.5.1.3*0,25+C
functiunilor munca 5.5.1.4%0,25
Sprijin primit pentru
flexibilitatea locului
C5.5.1.2 | de munca
Echilibru intre viata
C5.5.1.3 | sociala si profesionala
C5.5.1.4 | Protectia sanatatii
C5.6=0.25*C5.
6.1+0,15*C5.6.
Procesele/Fun 2+0,25*C5.6.3 C5.6.1=(C5.6.1.1+
ctiunile/Capac +0,1*C5.6.4+0, C5.6.1.2)*100/(C5 Numar de servicii
itatea Indice general | 1*C5.6.5+0,15* Mijloace de furnizare a | .6.1.1+C5.6.1.2+C publice oferite
C5 functiunilor C5.6 | de digitalizare | C5.6.6 C5.6.1 serviciilor 5.6.1.3) C5.6.1.1 | exclusiv on-line
Numar de servicii
publice oferite partial
C5.6.1.2 | on-line
Numar de servicii
publice oferite
C5.6.1.3 | exclusiv fata catre fata
Nr. programari online
Rata de  programare | C5.6.2=C5.6.2.1*1 (email, platforma,
C5.6.2 online in website 00/C5.6.2.2 C5.6.2.1 | aplicatie)
Nr. de total de
C5.6.2.2 | programari
Gradul de digitalizare a Numarul total de
tranzactiilor aferente | C5.6.3=C5.6.3.1*1 interactiuni Si
C5.6.3 serviciilor publice 00/C5.6.3.2 C5.6.3.1 | tranzactii digitale
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UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Cod
criteriu

Denumire
criteriu
evaluare
performantei

de

a

Denumire
indicator
cod cheie

KPI

de

performanta

Formula
calcul KPI

de

cod
indicator

Indicatori de performanta

Formula de calcul
IP

Cod
variabila

Denumire variabila

finalizate in anul de
referinta

C5.6.3.2

Numarul  total de
tranzactii finalizate pe
toate canalele posibile
in anul de referinta

C5.6.4

Care este
finalizare
digital?

gradul de
unui serviciu

C5.6.4=C5.6.3.2*1
00/C5.6.4.1

C5.6.4.1

Total tranzactii
incepute, incluzand
tranzactii partial
completate sau
nereusite

C5.6.5

Digitalizarea platilor (pt.
fiecare serviciu)

C5.6.5=C5.6.5.2"1
00/C5.6.5.1

C5.6.5.1

Numar plati efectuate
electronic

C5.6.5.2

Total
financiare
serviciilor
implementate
electronic

tranzactii
aferente

C5.6.6

Digitalizarea templatelor
(pentru fiecare serviciu)

C5.6.6=C5.6.6.1"1
00/C5.6.6.2

C5.6.6.1

Numar de formulare
completabile
electronic

C5.6.6.2

Totalul formularelor
aferente serviciu x

C5.6.7

Vulnerabilitatea la
securitatea informatica
(pentru fiecare serviciu)

C5.6.7=C5.6.7.1"1
00/C5.6.7.2

C5.6.7.1

Timpul in care
sistemele informatice
nu au functionat (dar
trebuiau sa
functioneze)
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UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
Perioada totala de
functionare a
C5.6.7.2 | sistemelor IT
Indicele de C6.1=0.2*C6.1.1.1
utilizare a +0.2*C6.1.1.2+0.2 Participarea la
bunelor C6.1=0.5*Cé6.1 *C6.1.1.4+0.4*Cé. competitii de bune
Cé Bune practici Cé6.1 | practici .1+0.5*C6.1.2 | C6.1.1 Inovare 1.1.7 C6.1.1.1 | practici
Numarul masurilor de
inovare sau
imbunatatire a
performantei
C6.1.1.2 | serviciului public
Tipul masurilor de
inovare sau
imbunatatire a
performantei
C6.1.1.3 | serviciului public
Existenta
instrumentelor de
feedback din partea
beneficiarilor
C6.1.1.4 | serviciilor
Numarul de beneficiari
C6.1.1.5 | care ofera feedback
Numarul total de
beneficiari ai
C6.1.1.6 | serviciului public
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ONUNEAE IR GREARA Competenta face diferenta! '“5"“'";0';;9_250'2'30‘“'3'9
Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
Procentul
beneficiarilor carora li
C6.1.1.7 | s-a solicitat feedback
C6.2=0.2*C6.1.2.1
+0.2*C6.1.2.2+0.2
*C6.1.2.3+0.2*Cé6.
1.2.4+0.2*C6.1.2. Planificarea implicarii
Cé6 Bune practici C6.1.2 Implicare/Co-creare 5 C6.1.2.1 | beneficiarilor
Organizarea de sedinte
C6.1.2.2 | publice
C6.1.2.3 | Gestionarea petitiilor
Increderea in
C6.1.2.4 | implicare
Implicarea  efectiva
pentru imbunatatirea
C6.1.2.5 | serviciilor publice
C7.1.1=0.1*C7.1.1
.1+0.1*C7.1.1.2+0
.1*C7.1.1.3+0.1*C
7.1.1.4+0.1*C7.1.
Indicele 1.5+0.1*C7.1.1.6+
general de 0.1*C7.1.1.7+0.2* Transparenta
c7 Transparenta | C7.1 | transparenta C7.11 Grad de informare publica | C7.1.1.8 C7.1.1.1 | decizionala
Accesul la informatiile
C7.1.1.2 | de interes public
Nr. de accesari/an a
paginii de Internet
aferenta  serviciului
C7.1.1.3 | public
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UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
Existenta listei de
intrebari si raspunsuri
C7.1.1.4 | frecvente (FAQ)
Capacitate
compartiment relatii
C7.1.1.5 | publice
Existenta capacitati si
facilitati de cautare a
C7.1.1.6 | informatiei
Implementare
standard de informare
C7.1.1.7 | publica
Gradul de apreciere a
facilitatilor de
comunicare cu
C7.1.1.8 | utilizatorii
C7.3=0.3*C7.1.2.1 Disponibilitatea
Gradul de livrare +0.3*C7.1.2.2+0.4 informatiilor  privind
C7.1.2 datelor deschise *C7.1.2.3 C7.1.2.1 | achizitiile publice
Disponibilitatea
informatiilor  privind
C7.1.2.2 | contractele
Disponibilitatea
bugetului si a executiei
bugetare in format
C7.1.2.3 | editabil
Existenta  raportului
Disponibilitatea C7.4=0.5*C7.1.3.1 anual cuprinzand date
C7.1.3 obiectivelor +0.5*C7.1.3.2 C7.1.3.1 | privind serviciul public
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Denumire Denumire
criteriu de indicator
Cod evaluare a | cod cheie de | Formula de | cod Formula de calcul | Cod
criteriu | performantei KPI performanta calcul KPI indicator | Indicatori de performanta | IP variabila | Denumire variabila
performanta Si a
rezultatelor organizatiei
Existenta datelor de
contact ale
persoanelor direct
responsabile de
C7.1.3.2 | performanta
Nr. sesizari
Indicele de | C7.2=0,6*C7.2 Rata serviciilor afectate | C7.2.1=C7.2.1.1*1 disciplinare in ultimul
Cc7 Transparenta C7.2 | integritate .2+0,4*C7.2.1 | C7.2.1 de abateri disciplinare 00/C7.2.2.2 C7.2.1.1 | an
Rata serviciilor afectate Nr. incidente  de
de incidente de | C7.2.1=C7.2.2.1"1 integritate in ultimul
C7.2.2 integritate 00/C7.2.2.2 C7.2.2.1 | an
Numarul serviciilor
C7.2.2.2 | incluse in esantion

Anexa 2: CHESTIONAR (generic) DE CULEGERE DATE PRIN SONDAJ DE OPINIE DE LA POPULATIE

Chestionarul de culegere date de la nivelul populatiei urmareste sa analizeze perceptia cetatenilor care au interactionat cu serviciile
publice si sa identifice asteptarile beneficiarilor in relatie cu acestea.
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Q1 Cat de des ati interactionat in ultimele 12 luni cu serviciile publice?

Niciodata; 2. O singura data; 3. O data pe luna; 4. Saptamanal; 5. Mai des; 8. NS; 9. NR

Q2.Care sunt serviciile accesate cel mai des? Va rugam sa le bifati din urmatoarea lista de servicii publice. Lista de servicii
(tranzactionale-simple: evenimente de viata; complexe: sanatate; social; educatie)

Q3 Tn ce mod ati interactionat cu serviciile publice in ultimele 12 luni?

Fata in fata intr-un spatiu de furnizare; b) la telefon; c) online (video audio sau chat); d) transmiterea de formulare prin posta sau

online.

Q4.Daca ati interactionat cu personalul administrativ, la ghiseu, cum evaluati urmatoarele elemente:

Criterii Evaluare satisfactie
Foarte Multumit | Nici  multumit, | Mai degraba | Nemultumit | NS | NR
multumit nici nemultumit | nemultumit
Prezenta fizica a angajatului 1 2 3 4 5 8 9
Politetea si amabilitatea angajatului 1 2 3 4 5 8 9
Profesionalismul angajatului (calitatea informatiilor oferite) | 1 2 3 4 5 8 9
Durata interactiunii 1 2 3 4 5 8 9
Orientarea catre rezolvarea problemei 1 2 3 4 5 8 9
Oferirea de informatii suplimentare 1 2 3 4 5 8 9
Q5.Daca ati interactionat cu personalul administrativ, la telefon, cum evaluati urmatoarele elemente:
Criterii Evaluare satisfactie
Foarte Multumit | Nici  multumit, | Mai degraba | Nemultumit | NS | NR
multumit nici nemultumit | nemultumit
Politetea si amabilitatea angajatului 1 2 3 4 5 8 9
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Profesionalismul angajatului (calitatea informatiilor oferite) | 1 2 3 4 5 8 9
Durata interactiunii 1 2 3 4 5 8 9
Orientarea catre rezolvarea problemei 1 2 3 4 5 8 9
Oferirea de informatii suplimentare 1 2 3 4 5 8 9
Q6.Daca ati beneficiat de serviciu la sediul furnizorului, cum evaluati urmatoarele elemente:
Criterii Evaluare satisfactie
Foarte Multumit | Nici  multumit, | Mai degraba | Nemultumit | NS | NR
multumit nici nemultumit | nemultumit
Prezenta fizica a angajatului 1 2 3 4 5 8 9
Politetea si amabilitatea angajatului 1 2 3 4 5 8 9
Profesionalismul angajatului (calitatea informatiilor oferite) | 1 2 3 4 5 8 9
Durata interactiunii 1 2 3 4 5 8 9
Orientarea catre rezolvarea problemei 1 2 3 4 5 8 9
Oferirea de informatii suplimentare 1 2 3 4 5 8 9
Q7.Daca ati solicitat serviciul online, cum evaluati urmatoarele elemente:
Criterii Evaluare satisfactie
Foarte Multumit | Nici  multumit, | Mai degraba | Nemultumit | NS | NR
multumit nici nemultumit | nemultumit
Website-ul 1 2 3 4 5 8 9
Usurinta cu care ati identificat persoane de contact si adrese
de email 1 2 3 4 5 8 9
Durata procesului 1 2 3 4 5 8 9
Calitatea raspunsului 1 2 3 4 5 8 9
Politetea in exprimare si calitatea exprimarii in scris 1 2 3 4 5 8 9
Oferirea de informatii suplimentare 1 2 3 4 5 8 9
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Q8. Tn ce masura considerati ca pentru institutiile publice primeaza interesele cetateanului?

1. in foarte masurd; 2. Tn mare masurd; 3. Intr-o masura nici mare, nici mic&; 4. Tn mica masura; 5. In foarte mica masura; 8. NS; 9. NR
Q9. Tn general, cata incredere aveti in institutiile care furnizeaza servicii publice?

Foarte multa; 2. Multa; 3. Nici multa, nici putina; 4. Putina; 5. Foarte putina; 8. NS; 9. NR

Q10. Va rugam sa evaluati urmatoarele afirmatii (din interactiunea dvs. cu serviciile publice):

n ce masura considerati ca functionarii din serviciile publice [...] in[Foarte M L. IMica .

. S . - o T R are Nici mica, niciMica Foarte mica
relatia cu cetatenii? (varianta intr-o masura nici mare, nici mica nujmare mAsurs mare mAsury MAsUrs NS NR
se citeste) masura
Au abilitatile necesare 1 2 3 4 5 8 9
Au expertiza necesara 1 2 3 4 5 8 9
Sunt profesionisti 1 2 3 4 5 8 9
Acorda prioritate interesului public fata de interesul personal 1 2 3 4 5 8 9
Trateaza in mod egal cetatenii in fata autoritatilor si a institutiilor), ) 3 4 5 8 9
publice
Sunt impartiali 1 2 3 4 5 8 9
Q11
Cat de multumit sau nemultumit sunteti cu nivelul de [...] din|Foarte Mare hntr-o masuri niciMics . .
institutiile care furnizeaza servicii publice? (Varianta nici multumit,jmare S N oarte, mica NS NR

S ) - . - masurajmica, nici mare |masura masura
nici nemultumit nu se citeste) masura
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Transparenta 1 2 3 4 5 8 9
Eficienta 1 2 3 4 5 8 9
Q12
N R - R~ . N . ... [Foarte M b VSR Y .

In ce masura considerati ca se poate vorbi despre [...] in serviciile mare are intr-o masura niciMica Foarte mica NS NR
publice? (Varianta intr-o masura nici mare, nici mica nu se citeste) m3surd masura |mica, nici mare |masura masura
Birocratie 1 2 3 4 5 8 9
Coruptie 1 2 3 4 5 8 9
Q13
n general, cat de multumit sau nemultumit sunteti de [...]?(Varianta Foarte Mare njt_r-o‘mvasu‘ra' Mica Foarte mica

.2 A . ! i mare <« | nici mica, nici v - NS NR
nici multumit, nici nemultumit nu se citeste) .y masura masura masura

’ ’ ’ masura mare
Modalitatile de consultare a cetatenilor pe diverse probleme ale 1 2 3 4 5 8 9
serviciilor publice.
Momentul in care institutiile publice consulta cetatenii in procesul
R o : ; 1 2 3 4 5 8 9
de luare a unor decizii privind serviciile publice.
Mlleoacg}e prin care furnizorii de servicii publice informeaza 1 2 3 4 5 8 9
cetatenii.
Activitatea Serviciului de Relatii cu Publicul sau similar 1 2 3 4 5 8 9
Nici

Cat de multumit sau nemultumit sunteti de [...]? (se subliniazd varianta dg Foarte Multu multumit, Nemultumi Foarte NR

institutie pentru care se aplica chestionarul) multumit mit nici mit nemultumit ’
nemultumit

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020

78

—@;---

WWW.poca.ro




* X %
*
* *

* *
* gk

UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

Instrumente Structurale
2014-2020

Calitate

respectarea termenelor de oferire a unui raspuns intr-o problema adresata
furnizorului de servicii publice

prioritatea cu care trateaza angajatii problemele semnalate de cetateni

modul in care angajatii iau in considerare problemele pe care le ridica cetatenii

aspectul ingrijit al angajatilor furnizorilor de servicii publice

promptitudinea cu care angajatii ofera raspunsuri

increderea pe care o inspira angajatii

politetea cu care trateaza cetatenii

respectul cu care trateaza cetatenii

discretia cu care trateaza cetatenii

flexibilitatea furnizorului de servicii de a modifica natura serviciului pentru a
satisface nevoile cetateanului

caldura si accesibilitatea personala (mai degraba decat accesibilitatea fizica) a
furnizorilor de servicii

fiabilitatea performantei facilitatilor de servicii

consecventa performantei facilitatilor de servicii

rapiditatea furnizarii serviciilor atunci cand este nevoie de ele

securitatea personala pe parcursul furnizarii serviciului

1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
1 2
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confidentialitatea datelor personale 1 2 4
cunostintele pe care le detin angajatii despre serviciile furnizate 1 2 4
efectuarea de proceduri corecte 1 2 4
furnizarea de sfaturi bune si solide 1 2 4
abilitatea generala de a face o treaba buna 1 2 4
capacitatea personalului de a va asculta si a va intelege 1 2 4
claritatea informatiilor verbale si scrise comunicate 1 2 4
completitudinea informatiilor verbale si scrise comunicate 1 2 4
acuratetea informatiilor verbale si scrise comunicate 1 2 4
uniformitate in asigurarea serviciilor si in utilizarea de solutii 1 2 4
standardizate/procedurate
Accesibilitate
echipamentele cu care este dotat furnizorul de servicii publice 1 2 4
functionalitatea echipamentelor cu care este dotat furnizorul de servicii 1 2 4 9
publice
amenajarea spatiului si aspectul general al locului unde se furnizeaza servicii 1 2 4 9
publice
modul in care sunt aduse la cunostinta cetatenilor termenele pentru serviciul 1 2 4 9
solicitat
programul de lucru cu publicul 1 2 4 9
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varietatea mijloacelor de informare (avizier, pagina de internet, telefon, 1 2 4 9
ghiseu, panouri)
acces la toate serviciile conexe ca pachet inclus 1 2 4 9
usurinta si comoditatea accesarii serviciului 1 2 4 9
accesibilitatea fizica a locatiei serviciilor 1 2 4 9
aspectul si ambianta mediului de servicii 1 2 4 9
aspectul si prezentarea facilitatilor de servicii, a bunurilor si a personalului 1 2 4 9
de atentia si de dorinta de a va servi a angajatilor serviciilor publice 1 2 4 9
disponibilitatea serviciilor si a personalului 1 2 4 9
preocuparea, consideratia, simpatia si rabdarea aratate de angajati pe 1 2 4 9
parcursul furnizarii serviciilor publice
curatenia si aspectul ingrijit si ordonat al componentelor tangibile ale 1 2 4 9
pachetului de servicii
confortul fizic al mediului de serviciu si al facilitatilor 1 2 4 9
angajamentul aparent al angajatilor fata de munca lor (mandria, satisfactia, 1 2 4 9
diligenta si temeinicia)
Q14. Va rugam sa evaluati cat sunteti de multumit/multumita sunteti de serviciile primite in ultimele 12 luni?
Foarte multumit Multumit Nici multumit, nici | Mai degraba Nemultumit NS NR
nemultumit nemultumit
1 2 3 4 5 8 9
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Q15. Evaluati caracteristicile institutionale pentru ultimul serviciul primit:

va rugém sa qrétati mésura .?n care 'ivnstitu.tia care v-a furnizat Foarte L o L

serv1c1ul.ar' detine garacter1st1ca descrisa Ele fiecare aﬁrmagle. £1 = mare N,\are, in masura nici Nv\lcav FoarEe mica NS NR
caracteristica este importanta pentru IPL in foarte mare masura; 5 v o masura | mare, nici mica masura masura ’

= caracteristica este importanta in foarte mica masura pentru IPL) masura

Sunt multumit/a de serviciul furnizat bine 1 2 3 4 5 8 9
Modul in care s-au respectat standardele legale 1 2 3 4 5 8 9
Modul in care a fost gestionata furnizarea 1 2 3 4 5 8 9
Timpul de asteptare 1 2 3 4 5 8 9
Durata totala a furnizarii 1 2 3 4 5 8 9
Numarul de reveniri pentru rezolvare 1 2 3 4 5 8 9
Calitatea si claritatea informatiilor 1 2 3 4 5 8 9
Modul in care am fost informata despre progres 1 2 3 4 5 8 9
Competenta personalului 1 2 3 4 5 8 9
Tratamentul corect 1 2 3 4 5 8 9
Politetea personalului 1 2 3 4 5 8 9
Deschiderea fata de nevoile dvs. 1 2 3 4 5 8 9

Q16. Serviciile accesate in ultimele 12 luni au fost:
1. Gratuite 2. Au presupus plata integrala 3. Au implicat o plata proprie 8. NS 9.NR

Q17. Cat ati cheltuit pentru servicii publice accesate in ultimele 12 luni (Estimare cost total, plata tarif/taxa etc. si alte cheltuieli -
transport etc.)?
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Suma RON.......
Q18. Cum apreciati nivelul platii solicitate pentru serviciu?
1. Normal 2. Mediu 3. Mare 4. Excesiv 8. NS. 9. NR

Q19. Cat timp ati consumat pentru a beneficia de serviciile publice accesate in ultimele 12 luni - va rugam sa estimati numarul de
ore....

Q20. A fost furnizat serviciul in perioada de timp reglementata legal pentru acesta?
1. Da. 2. Nu. 8. NS/NR

Q21. Daca raspunsul la Q14 este Nu, estimati, va rugam, intarzierea administrativa in zile:
1. Sub 1 zi. 2. 1-3 zile 3. 4-7 zile 4. Peste 7 zile 5. Peste 30 zile

Q22. Exista servicii publice pe care ati renuntat sa le accesati in ultimele 12 luni? Daca da, care au fost motivele?

Serviciul public Am renuntat la acesta Motivele financiare Alte motive
Da Nu Da Nu

S1...x

Q23. Ati facut in ultimul an o sugestie unui prestator de servicii publice?

Q24. In ultimul an, ati fost solicitat de citre o autoritate publicd s& completati un chestionar sau alt formular privind satisfactia dvs.
fata de serviciul public de care ati beneficiat? Da, Nu, NS/NR
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Q25. Credeti ca dumneavoastra puteti contribui la imbunatatirea serviciilor publice furnizate de catre institutiile publice? O singura

varianta! Da, Nu, NS/NR

Q26. V-ati implicat, in ultimul an, pentru imbunatatirea serviciilor publice? - Da, Nu, NS/NR

Q27. Daca va ganditi la ultima pagina de Internet a unei institutii publice pe care ati accesat-o pentru a cauta informatii, cat de

multumit/a sunteti de urmatoarele aspecte? O singura varianta:

a) Usurinta gasirii informatiilor care ma interesau;

b) Utilitatea informatiilor gasite;

c) Actualizarea formularelor (formularele erau aduse la zi);

d) Existenta unei facilitati de cautare a informatiei pe pagina (butonul ,,cautare”);

e) Coerenta structurarii informatiei; Existenta unei liste de intrebari si raspunsuri frecvent;
f) Altele. Mentionati care...

Q28. Din lista de caracteristici de mai jos, care considerati ca dau o calitate ridicata serviciilor publice. Va rugam sa le acordati un

punctaj de la 1 la 10 (10 = extrem de importanta, 1 = ne-importanta).

Caracteristica Punctaj
Acces: accesibilitatea fizica a locatiei de serviciu, inclusiv usurinta de a gasi un drum la locatia furnizorului de serviciu si claritatea traseului
Estetica: masura in care componentele pachetului de servicii sunt placute pentru client, inclusiv aspectul si ambianta mediului unde sunt furnizate
serviciile, aspectul si prezentarea facilitatilor unde se furnizeaza serviciile, a bunurilor si a personalului.
Atentie/utilitate: masura in care serviciul, in special personalul de contact, fie ofera ajutor clientului, fie da senzatia de interes fata de client si-si
arata dorinta de a servi.
Disponibilitate: disponibilitatea serviciilor, a personalului si a bunurilor pentru client. in cazul personalului de contact, aceasta inseamna atat
raportul personal/client, cat si timpul disponibil pentru fiecare membru al personalului pe care il poate petrece cu fiecare client.
Ingrijire: preocuparea, consideratia, simpatia si rabdarea aratate clientului. Aceasta include masura in care clientul este linistit de serviciu si facut
sa se simta confortabil din punct de vedere emotional (mai degraba decat fizic).
Curatenie: curatenie si aspectul ingrijit si ordonat al componentelor tangibile ale pachetului de servicii, inclusiv mediul unde sunt furnizate serviciile,
facilitatile, bunurile si personalul de contact.
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Angajament: angajamentul aparent al personalului fata de munca lor, inclusiv mandria si satisfactia pe care aparent le iau in munca lor, diligenta
si temeinicia lor.

Comunicare: capacitatea furnizorilor de servicii de a comunica cu clientul intr-un mod pe care il va intelege. Aceasta include claritatea,
completitudinea si acuratetea informatiilor verbale si scrise comunicate clientului, precum si capacitatea personalului de a-l asculta si a-l intelege.
Competenta: abilitatea, expertiza si profesionalismul cu care este executat serviciul. Aceasta include efectuarea de proceduri corecte, executarea
corecta a instructiunilor clientilor, gradul de cunostinte despre produs sau serviciu prezentat de personalul de contact, furnizarea de sfaturi bune
si solide, precum si abilitatea generala de a face o treaba buna.

Amabilitate: politetea, respectul si corectitudinea aratate de angajati, in relatiile cu clientul. Aceasta include si capacitatea personalului de a fi
discret si care nu interfereaza atunci cand este cazul.

Flexibilitate: dorinta si capacitatea lucratorului de servicii de a modifica natura serviciului sau a produsului pentru a satisface nevoile clientului.
Capacitate de raspuns: furnizarea serviciilor repede si atunci cand este nevoie de ele. Aceasta include viteza de transfer si capacitatea furnizorilor
de servicii de a raspunde prompt la solicitarile clientilor, cu timp minim de asteptare si coada.

Securitate: siguranta personala a clientului si a bunurilor acestuia in timp ce participa sau beneficiaza de serviciile publice. Aceasta include si
mentinerea confidentialitatii.

Integritate: onestitatea, dreptatea, corectitudinea si increderea cu care clientii sunt tratati de organizatia care furnizeaza servicii publice.
Fiabilitate: fiabilitatea si consecventa performantei facilitatilor/echipamentelor, bunurilor si personalului in procesul furnizarii serviciilor publice.

Q29. n ceea ce priveste serviciul x, va rugam sa bifati afirmatia cu care sunteti de acord: a) este optima, b) o varianta alternativa de
furnizare ar fi de preferat c. Altele. Mentionati care d) NS/NR

Q30. Care este serviciul public unde ati stat ultima data la coada?
Q31. Care a fost timpul de asteptare?

Q32. A fost nevoie sa reveniti?

DATE SOCIO-DEMOGRAFICE

Q33. SEX

Q34. Varsta
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Q35. Scoala/Nivel de pregatire

fara scoala

scoala primara

pana in 8 clase

scoala profesionala
liceu

studii postliceale
studii universitare
studii postuniversitare

CONOUT AN WN =

Q36. VENIT

Care a fost cu aproximatie venitul dvs. personal (in mana) in luna februarie? Daca refuza sa raspunda, rugati-l sa incadreze venitul intr-una din categoriile din
lista:
Mai putin de 50 lei
intre 50.1 si 250 lei
intre 250.1 si 500 lei
intre 500.1 si 800 lei
intre 800.1 si 1000 lei

intre 1000.1 si 1.500 lei

intre 1.500.1 si 1.900 lei
ntre 1.900.1 si 2.300 lei
ntre 2.300.1 si 3.000 lei
Peste 3.001 lei

NS/NR1 Nu cititi

= =\0|00|
-1 O

I RAWINI=

Q37. JUDET: Q38. COD JUDET
miime municipiu/ oras /
Q39. LOCALITATE: comuna)

Atitudinea respondentului

VESEL. ‘ 1. Vesel, bine dispus ‘ 2. Indiferent ‘ 3. Trist, posomorat
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

Instrumente Structurale
2014-2020

OSPITALIER 1. Ospitalier, prietenos 2. Neutru 3. Neospitalier, distant
INCREZATOR 1. Increzator in viitor, optimist 2. Nici, nici 3. Resemnat, pesimist
sincer la majoritatea intrebarilor 1

sincer doar la o parte din intrebari 2

deloc sincer 3

Anexa 3: CHESTIONAR DE CULEGERE DATE PRIMARE DE LA PRESTATORII SERVICIILOR PUBLICE

INCLUSE IN ESANTION

Cod intrebari chestionar de culegere date primare de la prestatorii Explicatii
variabila | Denumire variabila Unitate de masura serviciilor publice incluse in esantion intrebare
Numarul documentelor
strategice in vigoare, in A A
perioada de referinta, ce Intrebare: In cate document aprobate de conducerea organizatiei
cuprind, cel putin dvs. sunt definite urmatoarele elemente ale serviciului public
C1.1.1.1 | urmatoarele elemente ale furnizat de institutia dvs.: misiune, viziune, obiective si indicatori
serviciului public: misiune, de performanta? Mai multe variante de raspuns
viziune si obiective, Variante de raspuns: a. in planul strategic/planul anual (1 pct.); b.
indicatori de performanta ai In cadrul documentatiei SCIM (1 pct.); c. In nici un document (0
acestuia Numar pct.); d. In alte documente specificati (1 pct.)
Intrebare: In ce document aprobat de conducerea entitatii dvs. sunt
definite SMART obiectivele strategice ale institutiei dvs. pentru
C1.1.2.1 furnigarea serviciului public? O singura varianta de raspuns Variante
N Existenta obiectivelor de raspuns: a. In planul strategic/planul anual (1 pct.); b. In
strategice SMART pentru documentatia SCIM (1 pct..); c. In nici un document (0 pct.), d. Alta
serviciul public Valoare categoriala (0;1) varianta: detaliati (0 sau 1 pct.)
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Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

Instrumente Structurale
2014-2020

Cod intrebari chestionar de culegere date primare de la prestatorii | Explicatii
variabila | Denumire variabila Unitate de masura serviciilor publice incluse in esantion intrebare
Intrebare: In ce document aprobat de conducerea entitatii dvs. sunt
definite SMART obiectivele specifice ale institutiei dvs. pentru
C1.1.3.1 furnizarea ser:viciului public?
A Obiectivele specifice pentru Variante de raspuns: a. In planul strategic / planul anual (1 pct.,.);
serviciul public au fost b. Tn documentatia SCIM (1 pct.); c. in nici un document (0 pct.), d.
definite SMART Valoare categoriala (0;1) Alta varianta: detaliati (1 pct.)
Ce sistem managerial privind calitatea ati implementat?
a. ISO
b. Balance Scoreacard
C1.1.4.1 c. Instrumente de auto-evaluare (CAF etc.)
Existenta unui sistem de d. Total Quality Management
management al calitatii
implementat la  nivelul e. Altele. Carel.............
organizatiei Valoare categoriala (0;1) Orice sistem - 1 pct..
Existenta unui sistem de
C1.1.5.1 management al performantei
B implementat la  nivelul Ce sistem de planificare a performantei ati implementat?
organizatiei (contract de mandat, balanced scorecard, planuri strategice etc.)
C1.1.6.1 Planificare multianuala a Intrebare: Existd la nivelul enti:cé;ii dvs.v un plan multianual de
investitiilor pentru serviciul investitii aprobat aferent gestionarii/prestarii serviciului public? Da
public Valoare categoriala (0;1) (1 pct.), Nu (0 pct.), Nu stiu (0 pct.)
Existenta unei structuri si a La nivelul entitatii dvs. exista o structura organizatorica cu atributii
unor functii cu atributii privind masurarea performantei serviciului public? Da (1 pct..), Nu
formalizate privind (0 pct..), Nu stiu (0 pct..) Care este tipul (birou, serviciu, directie)
C1.2.1.1 | masurarea performantei Valoare categoriala (0;1) si denumirea acestei structuri?
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Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

Instrumente Structurale
2014-2020

Cod intrebari chestionar de culegere date primare de la prestatorii | Explicatii
variabila | Denumire variabila Unitate de masura serviciilor publice incluse in esantion intrebare

Activitatea  structurii cu

atributii formalizate privind Care este numarul de rapoarte specifice referitoare la masurarea
C1.2.2.1 | masurarea performantei Numar performantei serviciului public in ultimul an?

Numarul resurselor umane

alocate pentru functionarea

structurii M&E (au atributii

de M&E conform fisei Care este numarul de posturi ocupate ale serviciului public care au
C1.2.3.1 | postului) Numar in fisa postului atributii de M&E a serviciului public?

Numarul total de posturi

ocupate in  organigrama

entitatii dvs. care au

atributii  in  legatura cu Care este numarul total de posturi ocupate in organigrama entitatii
C1.2.4.1 | serviciul public Numar dvs. care au atributii directe de furnizare a serviciului public?

Existenta unei metodologii/ Exista o metodologie/procedura de monitorizare a performantei

proceduri de monitorizare si serviciului public aprobata de catre conducerea entitatii dvs.? Da (1
C1.2.5.1 | evaluare a performantei Valoare categoriala (0;1) pct.), Nu (0 pct.), Nu stiu (0 pct.).

Numarul de modificari de Va rugam sa precizati de cate ori ati modificat strategia organizatiei
C1.2.6.1 | strategie in ultimii 4 ani Numar in ultimii 4 ani?

Va rugam sa ne precizati procentul de atingere a tintelor

Gradul in care au fost atinse indicatorilor de realizare imediata, in ultimul an bugetar incheiat

tintele aferente indicatorilor (Tinta anuala- realizat anual)/(tinta anual-valoarea de referinta) x
C2.1.1.1 | de realizare imediata % 100

Gradul in care a fost atinsa

valoarea asumata a tintelor

aferente indicatorilor de Va rugam sa precizati procentul de atingere a tintelor indicatorilor
C2.1.3.1 | rezultat % de rezultat, in ultimul an bugetar incheiat:

Timpul disponibil pentru
C2.2.1.1 | serviciul x Minute Care este timpul total disponibil (alocat) pentru serviciul x

Timpul total folosit cu
C2.2.1.2 | furnizarea serviciului Minute Timpul total utilizat in furnizarea serviciului x toti clientii/1 an
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2014-2020

Competenta face diferenta!

Cod intrebari chestionar de culegere date primare de la prestatorii | Explicatii
variabila | Denumire variabila Unitate de masura serviciilor publice incluse in esantion intrebare

Durata planificata a
C2.2.2.1 | programarii Minute Care este durata planificata a programarii?

Durata efectiva a furnizarii
C2.2.2.2 | serviciilor Minute Care a fost durata medie efectiva a furnizarii serviciului?

Numarul serviciilor care au | Numar Va rugam sa ne comunicati numarul serviciilor care au inceput la ora
C2.2.3.1 | inceput la ora programata programata

Numarul serviciilor finalizate | Numar Va rugam sa ne comunicati numarul serviciilor finalizate in perioada
C2.2.3.2 | in perioada programata programata

Durata intarzierilor

serviciilor x inregistrate la Va rugam sa ne comunicati durata intarzierilor serviciilor la
C2.2.4.1 | inceputul acestora Minute inceputul acestora

Durata intarzierilor

serviciilor x inregistrate la Va rugam sa ne comunicati durata intarzierilor serviciilor x
C2.2.4.2 | sfarsitul acestora Minute inregistrate la sfarsitul acestora

Aveti un standard de calitate aprobat la nivelul serviciului public X
in cadrul institutiei dumneavoastra? Nu, da, dar nu este aprobat; Da

Standardul de calitate a si acesta se numeste...aprobat prin actul administrativ nr. .. Din
C3.1.1.1 serviciului x Valoare categoriala (1,2 sau 9) data de ...

Numarul serviciilor de tipul X | Numar

acordate in anul de referinta

care nu respecta standardul Va rugam sa ne furnizati numarul serviciilor de tipul X acordate in
C3.1.2.1 | aprobat anul de referinta care nu respecta standardul aprobat

Numarul de serviciilor de | Numar

tipul X acordate in anul de

referinta care respecta Va rugam sa ne furnizati numarul serviciilor de tipul X acordate in
C3.1.2.2 | standardul aprobat anul de referinta care respecta standardul aprobat

Nr. sanctiunilor referitoare | Numar

la nerespectarea Va rugam sa ne furnizati numarul sanctiunilor referitoare la

standardelor de calitate in nerespectarea standardelor de calitate in vigoare, in anul de
C3.1.3.1 | vigoare, in anul de referinta referinta
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Cod intrebari chestionar de culegere date primare de la prestatorii | Explicatii
variabila | Denumire variabila Unitate de masura serviciilor publice incluse in esantion intrebare

Numérul solicitarilor pentru | Numar

acordarea serviciilor de tipul Va rugam sa ne furnizati numarul solicitarilor pentru acordarea
C3.1.4.1 | X in anul de referinta serviciilor de tipul X in anul de referinta

Numarul serviciilor de tipul X | Numar Va rugam sa ne furnizati numarul serviciilor de tipul X acordate in
C3.1.4.2 | acordate in anul de referinta anul de referinta

Numarul reclamatiilor pentru | Numar

serviciile de tipul X acordate Va rugam sa ne furnizati numarul reclamatiilor pentru serviciile de
C3.1.4.3 | in anul de referinta tipul X acordate in anul de referinta

Numarul reclamatiilor | Numar

rezolvate pentru serviciile de

tipul X acordate in anul de Va rugam sa ne furnizati numarul reclamatiilor rezolvate pentru
C3.1.5.1 | referinta serviciile de tipul X acordate in anul de referinta

Timpul alocat actiunilor

corective serviciilor publice Va rugam sa ne furnizati timpul alocat de catre institutia dvs.

X acordate in anul de actiunilor corective serviciilor publice X acordate in anul de
C3.1.6.1 | referinta Ore lucratoare referinta

Timpul alocat acordarii

serviciilor publice X acordate Va rugam sa ne furnizati timpul alocat de catre institutia dvs.
C3.1.6.2 | in anul de referinta Ore lucratoare acordarii/furnizarii serviciilor publice X acordate in anul de referinta

Numarul serviciilor publice

planificate pentru

imbunatatire a calitatii in Care este numarul serviciilor publice planificate pentru
C3.1.7.1 | anul de referinta Procent imbunatatire a calitatii in anul de referinta

Gradul de implicare a

beneficiarilor in planificarea Va rugam sa precizati Gradul de implicare a beneficiarilor in
C3. 1.8.1 | serviciilor planificarea serviciilor

Numarul serviciilor furnizate Va rugam sa precizati numarul serviciilor furnizate in regim
C3. 1.9.1 | in regim externalizat externalizat
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Instrumente Structurale
2014-20:

Cod intrebari chestionar de culegere date primare de la prestatorii | Explicatii
variabila | Denumire variabila Unitate de masura serviciilor publice incluse in esantion intrebare

Gradul de satisfactie a

beneficiarului privind

serviciul public X in anul de
C3.1.10.1 | referinta Masurat de

institutia Va rugam sa precizati gradul de satisfactie a beneficiarilor transmis

publica/prestatorul de catre institutie (prin posta electronica sau aplicatii de social media

servicii Procent etc.)

a. Nr. de solicitari de | Numar

acordare a serviciului public a. Va rugam sa ne comunicati numarul de solicitari de acordare a
C3.3.1.1 | in anul de referinta serviciului public X in anul de referinta

b. Intarziate fata de | Numar

termenul legal de raspuns la b. Va rugam sa ne comunicati numarul serviciilor intarziate fata de
C3.3.1.2 | 31.12in anul de referinta termenul legal de raspuns la 31.12 in anul de referinta

c. Solicitarile respinse la Numar c. Va rugam sa ne comunicati numarul serviciilor respinse la 31.12
C3.3.1.3 | 31.12 in anul de referinta in anul de referinta

Totalul orelor lucratoare

realizate pentru rezolvarea

tuturor

cazurilor/dosarelor/cererilor Va rugam sa ne furnizati totalul orelor lucratoare realizate pentru

pentru acordarea serviciului rezolvarea tuturor cazurilor/dosarelor/cererilor pentru acordarea
C3.2.3.1 | Xin anul de referinta Ore lucratoare serviciului X in anul de referinta

Totalul

cazurilor/dosarelor/cererilor

pentru furnizarea serviciului Va rugam sa ne furnizati totalul cazurilor/dosarelor/cererilor pentru
C3.2.3.2 | X in anul de referinta Numar furnizarea serviciului X in anul de referinta

Timp mediu de asteptare pe

lista de asteptare (publica)

pentru serviciul X in anul de Va rugam sa ne furnizati Timpul mediu de asteptare pe lista de
C3.2.4.1 | referinta Ore lucratoare asteptare (publica) pentru serviciul X in anul de referinta
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Competenta face diferenta!

Instrumente Structurale
2014-2020

Cod intrebari chestionar de culegere date primare de la prestatorii | Explicatii
variabila | Denumire variabila Unitate de masura serviciilor publice incluse in esantion intrebare
Numarul standardelor de | Numar
cost aprobate si Cate standarde de cost aveti aprobate si implementate? Denumire si
C4.1.1.1 | implementate numarul actului prin care a fost aprobat.
C4.1.2.1 | Tariful serviciului x Numar Care este tariful serviciului x? (valoarea platita/decontata)
Numarul tipurilor de servicii | Numar
publice pentru care se
C4.2.1.1 | calculeaza costuri Care este numarul serviciilor publice pentru care calculati costurile?
Numarul tipurilor de servicii | Numar
furnizate  de  institutia
C4.2.1.2 | publica Care este numarul tipurilor de servicii furnizate de institutia publica?
Cost standard pe serviciu Xin | Numar Va rugam sa ne comunicati costul standard cu serviciul X in anul de
C4.2.2.1 | anul de referinta referinta
Costul median cu serviciul X | Numar Va rugam sa ne comunicati costul median cu serviciul X in anul de
C4.2.3.1 | in anul de referinta referinta
Numar Va rugam sa ne comunicati totalul cheltuielilor salariale in anul de
C4.2.4.1 | Cheltuielii salariale referinta
Numar Va rugam sa ne comunicati totalul cheltuielilor curente in anul de
C4.2.4.2 | Cheltuieli curente 2022 referinta
Va rugam sa ne comunicati totalul angajatilor in echivalent norma
C4.2.4.3 | Numar de angajati 2022 (ENI) | ENI intreaga in anul de referinta
Efortul (ENI) per totalitatea
serviciilor publice de tipul X Cate persoane echivalent norma intreaga ati alocat in ultimul an
C4.2.5.1 | din anul de referinta ENI/serviciu pentru toate serviciile de tipul X in anul de referinta?
Numarul beneficiarilor
serviciului X din anul de Va rugam sa ne comunicati numarul total de beneficiari pentru
C4.2.6.1 | referinta Lei/beneficiar serviciul X in anul de referinta
Nivelul datoriei institutiei la Care este nivelul de indatorare a institutiei dvs. la finele anului 2022
C4.2.9.1 | finele anului 2022 Lei in lei?
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Programul Operational Capacitate Administrativa
Instrumente Structurale
2014-2020

Competenta face diferenta!

Cod intrebari chestionar de culegere date primare de la prestatorii | Explicatii
variabila | Denumire variabila Unitate de masura serviciilor publice incluse in esantion intrebare

veniturile totale ale

institutiei  in  anul de Va rugam sa ne comunicati totalul veniturilor institutiei in anul de
C4.2.9.2 | referinta Lei referinta

Fundamentarea bugetului se

face pe baza rezultatelor Fundamentarea bugetului se face pe baza de rezultatelor propuse?
C4.10V1 propuse? Da/Nu/Nu stiu Valoare categoriala (0,1 sau 2) Da/Nu/Nu stiu

Numarul serviciilor de tipul X Va rugam sa ne comunicati totalul serviciilor de tipul x furnizate in
C4.3.1.1 | acordate in anul 2021 Numar anul 2021
C4.3.1.2 | Cheltuieli curente 2021 Numar Va rugam sa ne comunicati totalul cheltuielilor curente in anul 2021

Va rugam sa ne comunicati totalul angajatilor in echivalent norma

C4.3.1.3 | Numar de angajati 2021 (ENI) | ENI intreaga in anul 2021

Efortul (ENI) per totalitatea

serviciilor publice de tipul X Cate persoane echivalent norma intreaga ati alocat in ultimul an
C4.3.1.4 | din anul 2021 ENI/serviciu pentru toate serviciile de tipul X in anul 2021?

Numarul de angajati in

contabilitate si management Va rugam sa ne precizati numarul de angajati in contabilitate si
C5.1.1.1 | financiar Numar management financiar din institutia dvs.?

Numarul de posturi din

organigrama referitoare la

contabilitate si management Va rugam sa ne precizati numarul de posturi prevazut in organigrama
C5.1.1.2 | financiar Numar referitoare la contabilitate si management financiar.

Aplicatie informatica de tip

ERP cara sa aiba si modul de Detineti o aplicatie informatica de tip ERP cara sa aiba si modul de
C5.1.2.1 | management financiar Valoare categoriala (Da=1; Nu=0) | management financiar?

Aplicatie informatica pentru
C5.1.2.2 | controlul costurilor Valoare categoriala (Da=1; Nu=0) | Detineti o aplicatie informatica pentru controlul/calculul costurilor?

Numar de echipamente IT | Numar
C5.2.1.1 | depasite dpdv tehnologic Va rugam sa precizati nr de echipamente IT depasite dpdv tehnologic
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Cod intrebari chestionar de culegere date primare de la prestatorii | Explicatii
variabila | Denumire variabila Unitate de masura serviciilor publice incluse in esantion intrebare
Numar de echipamente TIC | Numar
depasite tehnologic inlocuite
de catre institutie in ultimii Va rugam sa ne comunicati nr. de echipamente TIC depasite
C5.2.1.2 | 4 ani. tehnologic inlocuite de catre institutie in ultimii 4 ani.
Cheltuieli de mentenanta
pentru TIC in ultimii 4 ani Executia bugetara/cheltuiala medie TIC anuala/ultimii 4 ani
C5.2.2.1 (mii lei) Lei (investitii/cheltuieli de capital + mentenanta)
Cheltuieli de mentenanta
pentru TIC in urmatorii 4 ani
C5.2.2.2 | (mii lei) Lei Investitii + mentenanta planificate in urmatorii 4 ani
Numar personal IT angajat Va rugam sa precizati numarul personalului IT angajat (ENI) in cadrul
C5.2.3.1 (ENI) ENI organizatiei
Numar Va rugam sa precizati numarul posturilor de personal IT in cadrul
C5.2.3.2 | Numar posturi de personal IT organizatiei
Numar Precizati pentru fiecare dintre ultimii 4 ani, numarul de angajati
care, conform fisei postului, au avut obligatii de implementare a
Angajati formati in normelor sau cerintelor legale privind calitatea si au urmat un curs
C5.3.1.1 | asigurarea calitatii de specializare in acest domeniu
Numar de angajati | Numar Precizati pentru fiecare dintre ultimii 4 ani, numarul de angajati
responsabili cu asigurarea care, conform fisei postului, au avut obligatii de implementare a
C5.3.1.2 | calitatii normelor sau cerintelor legale privind calitatea
Numar de standarde | Numar Va rugam sa precizati numarul de standarde cf SCIM adoptate oficial
C5.3.1.1 | aprobate oficial la nivelul institutiei dvs.?
Conducatorul
compartimentului
realizeaza, anual,
operatiunea de autoevaluare Va rugam sa ne precizati daca conducatorul compartimentului
a sistemului de control intern realizeaza, anual, operatiunea de autoevaluare a sistemului de
C5.3.3.1 | managerial? Valoare categoriala (Da=1; Nu=0) | control intern managerial?
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Instrumente Structurale
2014-2020

Cod intrebari chestionar de culegere date primare de la prestatorii | Explicatii
variabila | Denumire variabila Unitate de masura serviciilor publice incluse in esantion intrebare

Raspunsurile din chestionarul

de autoevaluare sunt

probate cu  documente Va rugam sa precizati daca raspunsurile din chestionarul de

justificative autoevaluare sunt probate cu documente justificative
C5.3.4.1 | corespunzatoare? Valoare categoriala (Da=1; Nu=0) | corespunzatoare?

Conducatorul

compartimentului

propune  masuri  pentru

imbunatatirea sistemului de

control intern managerial in Va rugam sa precizati daca conducatorul compartimentului

cadrul chestionarului de propune masuri pentru imbunatatirea sistemului de control intern
C5.3.5.1 | autoevaluare Valoare categoriala (Da=1; Nu=0) | managerial in cadrul chestionarului de autoevaluare

Numar de chestionare/opinii | Numar Mecanismul de feedback, consultare, dialog si anchete sistematice
C5.4.1.1 | colectate in ultimii ani ale angajatilor; DA-NU

Numarul de angajati care au Numar

participat la cursuri de
C5.4.2.1 | specialitate in ultimii 2 ani Cati angajati au participat la cursuri in ultimii 2 ani?

Numar de angajati conform
C5.4.2.2 | posturilor ocupate? ENI Cati angajati are institutia conform posturilor ocupate?

Numar de angajati cu | Numar

responsabilitati conform fisei

de post in managementul Cate persoane de la nivelul institutiei dvs. sunt implicate in
C5.4.3.1 | fondurilor nerambursabile gestiunea de proiecte cu finantare nerambursabila?

Retentia personalului a) Care | Numar

este fluctuatia anuala de

personal la nivelul

organizatiei? B) ratele pe
C5.4.4.1 | categorii de varsta Numar de angajati anual pentru ultimii 4 ani

Numar de posturi aprobate | Numar
C5.4.5.1 | anual pentru ultimii 4 ani Numar de posturi aprobate anual pentru ultimii 4 ani
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Cod intrebari chestionar de culegere date primare de la prestatorii | Explicatii
variabila | Denumire variabila Unitate de masura serviciilor publice incluse in esantion intrebare
Numar de functii ocupate | Numar
C5.4.6.1 | prin recrutare Numar de functii ocupate prin recrutare
Numar de functii ocupate | Numar
C5.4.7.1 | prin concurs Numar de functii ocupate prin concurs
C5.4.7.2 | Numar de functii publice Numar Numar de functii publice
Numarul de angajati 1in | Numar
C5.4.8.1 | domeniul resurselor umane Va rugam sa precizati numarul de angajati in resurse umane?
Numarul de posturi cu | Numar
specializarea resurse umane Va rugam sa precizati numarul de posturi cu specializarea resurse
C5.4.8.2 | din organigrama umane prevazut in organigrama?
Sprijin rimit entru . .
C5.5.1.1 p[r)olileme sgciale P Valoare categoriala (Da=1; Nu=0) Sprijin oferit pentru problemele sociale
sprijin rimit entru . s .
C5.5.1.2 f{)ex::bilitateploc muncap Valoare categoriala (Da=1; Nu=0) Sprijin oferit pentru flexibilitatea programului de lucru
echilibru intre viata sociala si Sprijin oferit pentru problemele sociale: echilibrul dintre viata
C5.5.1.3 | profesionala Valoare categoriala (Da=1; Nu=0) | profesionala si viata personala
C5.5.1.4 | protectia sanatatii Valoare categoriala (Da=1; Nu=0) | Sprijin oferit pentru protectia sanatatii
Numar de servicii publice | Numar
C5.6.1.1 | oferite exclusiv on-line Cate servicii exclusiv on-line oferiti?
Numar de servicii publice | Numar
C5.6.1.2 | oferite partial on-line Cate servicii publice partial online oferiti?
Numar
Numar de servicii publice
C5.6.1.3 | oferite exclusiv fata in fata Cate servicii publice oferiti exclusiv face to face?
Nr. programari online (email, | Numar Va rugam sa precizati nr. total de programari online pentru anul x in
C5.6.2.1 | platforma, aplicatie) website-ul institutiei
C5.6.2.2 | Nr. de total de programari Numar VA rugam sa precizati numarul total de programari pentru anul x
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Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

Cod intrebari chestionar de culegere date primare de la prestatorii | Explicatii
variabila | Denumire variabila Unitate de masura serviciilor publice incluse in esantion intrebare
Numar
Numarul total de interactiuni Va rugam sa indicati numarul de tranzactii aferente pentru fiecare
si tranzactii digitale serviciu furnizat digital (plati, completari formulare, tranzactii
C5.6.3.1 | finalizate in anul de referinta semnate electronic)?
Numarul total de tranzactii | Numar
finalizate pe toate canalele Va rugam sa precizati nr. total de tranzactii finalizate pentru acel
C5.6.3.2 | posibile in anul de referinta serviciu (plati, completari formulare, tranzactii semnate electronic)
Total tranzactii incepute, | Numar
incluzand tranzactii partial Va rugam sa precizati numarul total de tranzactii incepute pentru
C5.6.4.1 | completate sau nereusite acel serviciu (incluzand tranzactii partial completate sau nereusite)
Numar  plati  efectuate | Numar
C5.6.5.1 | electronic Va rugam sa precizati numarul platilor efectuate electronic
Total tranzactii financiare | Numar
aferente serviciilor Va rugam sa precizati totalul tranzactiilor financiare aferente
C5.6.5.2 | implementate electronic serviciilor implementate electronic
Numar formulare | Numar Precizati numarul formularelor ce pot fi completate si incarcate
C5.6.6.1 | completabile electronic online per serviciu?
Totalul formularelor
(C5.6.6.2 | aferente serviciu x Numar Care este numarul total de formulare per serviciu
Timpul in care sistemele
informatice nu au functionat Precizati perioada de timp in ore in care sistemele IT nu au
C5.6.7.1 (dar trebuiau sa functioneze) | Ore functionat
Perioada totala de
C5.6.7.2 | functionare a sistemelor IT | Ore Precizati perioada totala de functionare a sistemelor IT
Care este numarul de competitii, evenimente de prezentare a
bunelor practici sau concursuri privind calitatea, performanta sau
Participarea la competitii de rezultatele obtinute in furnizarea/gestionarea serviciului public la
C6.1.1.1 | bune practici Valoare categoriala (0, 5, 10) care a participat entitatea dvs. in ultimul an la?
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Cod intrebari chestionar de culegere date primare de la prestatorii | Explicatii
variabila | Denumire variabila Unitate de masura serviciilor publice incluse in esantion intrebare
Zero (0 puncte), un eveniment (3 pct.), >1 < 3 (5 puncte), >3 (10
pct.)
Numarul masurilor  de Cate masuri de inovare sau pentru imbunatatirea performantei
inovare sau imbunatatire a furnizarii serviciului public au fost implementate la nivelul entitatii
performantei serviciului dvs. in ultimul an?
C6.1.1.2 | public Valoare categoriala (0, 5, 10) Zero (0 puncte), o masura (3 pct.), >1 < 3 (5 puncte), >3 (10 pct.)
Tipul masurilor de inovare Care au fost masurile de inovare sau imbunatatire implementate?
sau imbunatatire a 1-cresterea alocarilor bugetare, 2-revizuiri de structuri, 3-
performantei serviciului dezvoltarea resurselor umane, 4-informatizare, 5-modificari
C6.1.1.3 | public Valoare categoriala (1, 2,...5,6,7) | tehnologice , 6- imbunatatirea procedurilor, 7. Altele. Care?
Cum pot beneficiarii serviciilor publice oferite de entitatea dvs. sa
comenteze sau sa evalueze serviciile primite?
a. pot acorda note/stele calificative serviciului primit prin
intermediul unui chestionar/pagina web/alt instrument pus la
dispozitie de entitate; b. pot publica/scrie comentarii cu privire la
serviciul primit prin intermediul unui chestionar/pagina web/alt
instrument pus la dispozitie de entitate; c. pot evalua in alt mod
Detaliati; d. Nu pot evalua serviciile primite prin intermediul unui
instrument pus la dispozitie de entitate.
Existenta instrumentelor de 10 punct - daca exista un instrument pus la dispozitie de entitate; 0
feedback din partea puncte - daca nu exista un asemenea instrument sau daca rata de
C6.1.1.4 | beneficiarilor serviciilor Valoare categoriala (0, 10) feedback este sub 3%
Care este numarul persoanelor care au comentat sau evaluat
serviciul public in ultimul an, prin intermediul instrumentelor puse
Numarul de beneficiari care la dispozitie de entitate? Rata feedback = nr. persoane care au dat
C6.1.1.5 | ofera feedback Numar feedback/total beneficiari
Numarul total de beneficiari Care este numarul total al beneficiarilor serviciului public in ultimul
C6.1.1.6 | ai serviciului public Numar an?
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Cod intrebari chestionar de culegere date primare de la prestatorii | Explicatii

variabila | Denumire variabila Unitate de masura serviciilor publice incluse in esantion intrebare
In cadrul serviciului public pe care il gestionati, exista o procedura
interna, aprobata de conducere, privind consultarea beneficiarilor/
utilizatorilor serviciului public?

Planificarea implicarii DA (10 pct.), NU (0 pct.), Detalii (10 pct.): Daca DA, va rugam sa

C6.1.2.1 | beneficiarilor Valoare categoriala (0, 10) specificati denumirea si codul procedurii
Cate sedinte publice de consultare cu privire la serviciul public au

Organizarea de  sedinte fost organizate anul trecut?

C6.1.2.2 | publice Valoare categoriala (0, 5, 10) Zero (0 puncte), o sedinta (3 pct.), >1 < 3 (5 puncte), >3 (10 pct.)
Cate petitii ati primit anul trecut cu privire la serviciul public pe
care il gestionati?

Nr. petitii, Nr. petitii solutionate in termen de pana la 30 de zile,
inclusiv, Nr. de petitii solutionate in termen de peste 30 de zile.
Petitii solutionate peste 30 zile < 1% (10 pct.); Petitii solutionate
peste 30 de zile >1 < 5% (5 pct.); Petitii solutionate peste 30 de zile

C6.1.2.3 | Gestionarea petitiilor Valoare categoriala (0, 5, 10) > 5% (o puncte)

Numar de accesari/an a Care este numarul de accesari/an a paginii de Internet aferenta
paginii de Internet aferenta serviciului public?

C7.1.1.3 | serviciului public Valoare categoriala (0, 10) Informatie disponibila (10 pct.), informatie indisponibila (0 pct.)
Care este numarul de posturi si de posturi ocupate in cadrul
compartimentului de relatii cu publicul al entitatii dvs. la data

Capacitatea prezentei?
compartimentului de relatii Grad de ocupare 90% si peste (10 pct.); Grad de ocupare 50-90% (5

C7.1.1.5 | publice Valoare categoriala (0, 5, 10) pct.); grad de ocupare sub 50% (0 puncte)
in cadrul entitatii dvs. este implementat Standardul general privind
publicarea informatilor de interes public, disponibil in anexa 4 din

Implementarea standardului HG nr. 583/2016?
C7.1.1.7 | de informare publica Valoare categoriala (0, 5, 10) DA (10 pct.)- NU (0 pct.) - Partial (5 pct.)
Numar  de sesizari

C7.2.1.1 | disciplinare in ultimul an Numar Cate sesizari disciplinare au fost inregistrate in ultimul an?
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Instrumente Structurale
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Cod intrebari chestionar de culegere date primare de la prestatorii | Explicatii
variabila | Denumire variabila Unitate de masura serviciilor publice incluse in esantion intrebare
Numar de incidente de
C7.2.2.1 | integritate in ultimul an Numar Cate incidente de integritate ati inregistrat in ultimul an?
Numarul serviciilor incluse in
C7.2.2.2 | esantion Numar Numarul serviciilor incluse in esantion
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Anexa 4: Client misterios

Design instrument

Clientul misterios este o forma de observatie participativa, care are ca obiectiv
analiza proceselor, procedurilor si standardelor de calitate ale serviciilor, in cazul
nostru serviciile publice. Scopul instrumentului este de a evalua modul in care
serviciile publice sunt furnizate la ghiseu, dimensiunile analizate fiind procesele,
personalul si calitatea facilitatilor. Tinta principala este ca ,,cumparatorul” sa
raporteze experienta sa in urma vizitei/analizei serviciului public, asadar, raportul
sau se va concentra pe rezultatele directe ale experientei sale (output). Cu toate
acestea, acolo unde este posibil, instrumentul va include si elemente de efect
(outcome) care implica si analiza calitatii serviciului primit (mancarea primita in
centru a fost buna, calatoria cu autobuzul s-a incadrat in timp? etc.).

Instrumentul se aplica pe trei paliere: un palier fizic, care se refera la experienta
utilizatorului cu privire la institutie si personal, un palier telefonic si un palier
referitor la interactiunea pe email. Aceste paliere sunt corespondente unei analize
a ghiseului, a interactiunii prezente. Pentru servicii complexe, care nu presupun
doar interactiune de birou (de tipul serviciilor de tip evenimente de viata: eliberare
acte, echivalare acte educatie, etc., de tipul serviciilor economice de interes
general sau servicii medicale si sociale) este necesara o adaptare a instrumentului
de cercetare client misterios.

Analiza se va realiza in baza unor scenarii care vor fi pregatire anterior si care vor
permite o replicabilitate pentru toate vizitele/telefoanele/accesarile online.
Acestea se vor aplica unor categorii de servicii functionale care vor fi anterior
inventariate. Scenariul se schimba in functie de ,,tipicul” cadrului, dar dimensiunile
chestionate si intrebarile vor fi in mare masura similare. Pentru varianta online nu
poate fi evaluat modul in care personalul se prezinta si se raporteaza la Beneficiar,
dar poate fi analizata completitudinea informatiei, timpul de raspuns, adecvarea
raspunsului etc.

Pentru derularea analizei exista posibilitatea ca administratiile sau institutiile vizate
sa fie informate ca in urmatoarea perioada va exista un exercitiu de tip client
misterios, mai ales pentru a nu expune angajatii individuali. Ar fi, de asemenea,
indicat ca instrumentul sa fie aplicat acolo unde exista deja standarde de furnizare,
mai ales la ghiseu, dar aceasta situatie este putin probabila in Romania, deci vor fi
selectate serviciile cele mai importante in colaborare cu partenerii relevanti
(inclusiv Asociatiile Municipalitatilor etc.).

In scenariul analizei exclusive a ,interactiunii de ghiseu”, prin prezenta fizica,
telefonica sau online, instrumentul de aplicare poate fi dezvoltat conform
urmatoarelor intrebari, bazate pe exemple din literatura internationala in domeniu:

Palierul 1. Pentru ,cumparatorul” fizic, analiza va urmari urmatoarele
elemente:

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativd 2014-2020 102

—@---

WWW.poca.ro



* X %
* *
* *
* %
* 4k

UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa

Competenta face diferenta!

Instrumente Structurale
2014-2020

Numele institutiei:
Data si ora vizitei:
Denumirea serviciului:

Serviciul 1 Cod 1
Serviciul 2 Cod 2
Serviciul n Codn

Evaluarea se va realiza prin raspunsuri de tip DA si NU sau bazate pe o scala
nominala, ulterior prin evaluarea satisfactiei.

Rezervarea pentru prezentarea la furnizarea serviciului

Q1. Atunci cand ati rezervat, cum ati fost tratat/a la telefon?

Foart:e bine Bizne Asa si asa Pr‘c‘)st Foarts prost
Accesibilitatea fizica a institutiei
Q2. Exista directii clare catre institutie?
[ Da [ Nu [ NS [ NR

Q2.1. Evaluati usurinta identificarii cladirii in baza adresei pe care ati primit-o.

1

3

4

5

Usor

3

Foarte usor

Asa si asa

Dificil

Imposibil

Q3. Odata ajunsi la cladire, va rugam indicati raspunsul corect si evaluati calitatea

facilitatilor exterioare

Facilitatile din exterior Foarte | Buna | Asa si | Slaba Foarte | explicati
buna asa slaba de ce?

Parcarea 1 2 3 4 5

Facilitatile pentru dizabilitati | 1 2 3 4 5

Curatenie exterioara 1 2 3 4 5

Intrarea 1 2 3 4 5

Curatenia facilitatii 1 2 3 4 5

Informatii afisate despre | 1 2 3 4 5

program, pauze etc.

Informatii  despre  biroul | 1 2 3 4 5

cautat/unde trebuie sa va

prezentati.

Q4. Odata ajunsi la cladire, va rugam indicati raspunsul corect si evaluati calitatea

facilitatilor interioare

Facilitatile din interior

Foarte
buna

Buna | Asa si

asa

Slaba

Foarte
slaba

Explicati
de ce?
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Curatenie interioara 1 2 3 4 5
Informatii birouri 1 2 3 4 5
Semnalizarea birourilor 1 2 3 4 5
Acces informatic sisteme 1 2 3 4 5
Sistem de  management 1 2 3 4 5
pentru coada
Echipamentele 1 2 3 4 5
Mobilierul 1 2 3 4 5

Q5. Prima impresie a interactiunii cu personalul administrativ - prezenta

Personalul si prima impresie | Foarte | Buna | Asasi | Slaba Foarte Explicati
a prezentei buna asa slaba de ce?
V-a intampinat cineva la 1 2 3 4 5

intrare si v-a spus ,buna

ziua”?

Vestimentatie curata, 1 2 3 4 5

decenta.

Semnalizarea personalului cu 1 2 3 4 5

nume pe ecuson

Angajatul responsabil v-a 1 2 3 4 5

salutat

Angajatul responsabil v-a 1 2 3 4 5

privit

V-a zambit 1 2 3 4 5

Arata ingrijit 1 2 3 4 5

V-a folosit numele de-a 1 2 3 4 5

lungul interactiunii

Q6. Prima impresie a interactiunii cu personalul administrativ - comunicarea si
furnizarea

Personalul si interactiunea in | Foarte | Buna | Asasi | Slaba Foarte Explicati
furnizare buna asa slaba de ce?
Au existat intrebari pentru a 1 2 3 4 5

clarifica nevoia dvs.

V-a raspuns 1 2 3 4 5

Semnalizarea a toate 1 2 3 4 5

intrebarile

Daca nu a stiut raspunsul, v-a 1 2 3 4 5

directionat catre altcineva

responsabil?

A oferit si alte informatii 1 2 3 4 5

A fost o primire ok in zona de 1 2 3 4 5

ghiseu?

Nivelul de cunostinte 1 2 3 4 5

profesionale al angajatului

A fost atitudinea empatica 1 2 3 4 5

A fost atitudinea una de 1 2 3 4 5

sprijin

A fost neglijenta, dar ok 1 2 3 4 5
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A fost distanta Si 1 2 3 4 5
neprietenoasa

Q7. Interactiunea cu personalul care furnizeaza serviciul (daca este un serviciu
complex care presupune mai mult decat emiterea unor documente)

Furnizarea serviciului de | Foarte | Buna | Asasi | Slaba Foarte explicati

catre angajatii responsabili | buna asa slaba de ce?
(altii decat cei de la ghiseu)
Respectarea termenelor de 1 2 3 4 5

oferire a unui raspuns intr-o
problema adresata.

Prioritatea cu care trateaza 1 2 3 4 5
angajatii problemele

semnalate de cetateni.

Modul in care angajatii iau in 1 2 3 4 5

considerare problemele pe
care le ridica cetatenii.

Aspectul ingrijit al 1 2 3 4 5
angajatilor.

Promptitudinea cu care 1 2 3 4 5
angajatii ofera raspunsuri.

Increderea pe care o inspira 1 2 3 4 5
angajatii.

Politetea cu care trateaza 1 2 3 4 5
cetatenii.

Respectul cu care trateaza 1 2 3 4 5
cetatenii

Discretia cu care trateaza 1 2 3 4 5
cetatenii

Flexibilitatea furnizorului de 1 2 3 4 5

servicii de a modifica natura
serviciului pentru a satisface
nevoile cetateanului

Caldura si accesibilitatea 1 2 3 4 5
personala (mai degraba decat
accesibilitatea  fizica) a
furnizorilor de servicii

Fiabilitatea performantei 1 2 3 4 5
facilitatilor de servicii
Consecventa  performantei 1 2 3 4 5
facilitatilor de servicii
Rapiditatea furnizarii 1 2 3 4 5

serviciilor atunci cand este
nevoie de ele

Securitatea personala pe 1 2 3 4 5
parcursul furnizarii

serviciului

Confidentialitatea  datelor 1 2 3 4 5
personale
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Cunostintele pe care le detin 1 2 3 4 5
angajatii despre serviciile
furnizate
Efectuarea de proceduri 1 2 3 4 5
corecte
Furnizarea de sfaturi bune si 1 2 3 4 5
solide
Abilitatea generala de a face 1 2 3 4 5
o treaba buna
Capacitatea personalului de a 1 2 3 4 5
va asculta si a va intelege
Claritatea informatiilor 1 2 3 4 5
verbale si scrise comunicate
Completitudinea 1 2 3 4 5
informatiilor verbale si scrise
comunicate
Acuratetea informatiilor 1 2 3 4 5
verbale si scrise comunicate
Uniformitate 1in asigurarea 1 2 3 4 5
serviciilor si in utilizarea de
solutii standardizate/
procedurate

Evaluarea generala
Q8 Ati spune ca experienta a fost ok?

In relatie cu mijloacele tehnice si calitatea apelului:

1 2 3 4 5
Foarte bine Bine Asa si asa Prost Foarte prost

In relatie cu angajatii:

1 2 3 4 5
Foarte bine Bine Asa si asa Prost Foarte prost

In relatie cu obiectivul de a rezolva o problemd:

1 2 3 4 5
Foarte bine Bine Asa si asa Prost Foarte prost

Palierul 2. Pentru ,,cumparatorul” telefonic, analiza va urmari de principiu
urmatoarele elemente:

Apelarea institutiei pentru serviciul public
Q1. De cate ori a sunat telefonul pana la primirea unui raspuns?

Q2. Evaluarea timpului de asteptare

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020 106

—@---

WWW.poca.ro



* X x
* *
* *
* *
Xk Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

= Instrumente Structurale
UNIUNEA EUROPEANA 2014-2020

Q3. Interactiunea cu robotul telefonic si evaluarea sa

Q4. Dupa raspuns, cate persoane au intervenit pana la functionarul responsabil?
Q5. Raspuns negativ sau pozitiv?

Q6. Daca negativ, ati fost directionati catre un alt serviciu sau alta institutie?
Conversatia cu angajatul

Q7. Angajatul s-a prezentat?

Q8. Angajatul v-a salutat?

Q9. V-a solicitat sa va prezentati?

Q10. A adresat intrebari pentru a clarifica intrebarea dvs.?

Q11. Parea interesat sa va ajute cu adevarat?

Q12. V-a directionat catre alt coleg?

Q13. S-a oferit sa va dea si alte informatii?

Q14. V-a salutat politicos?

Q15. Ati rezolvat problema sau ati clarificat informatia?

Evaluarea generala

Q16. Ati spune ca experienta a fost ok?

In relatie cu mijloacele tehnice si calitatea apelului:

1 2 3 4 5

Foarte bine Bine Asa si asa Prost Foarte prost
In relatie cu angajatul:

1 2 3 4 5

Foarte bine Bine Asa si asa Prost Foarte prost
In relatie cu obiectivul de a rezolva o problema:

1 2 3 4 5

Foarte bine Bine Asa si asa Prost Foarte prost

Palierul 3. Pentru ,,cumparatorul” care utilizeaza emailul

Accesarea institutiei pentru serviciul public
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Q1. Exista o pagina de internet?
Da / Nu

Q2. Accesibilitatea adreselor de email personalizate pe directii de specialitate sau
a unei adrese unice de comunicare

1 2 3 4 5
Foarte bine Bine Asa si asa Prost Foarte prost

Q3. Evaluarea timpului de asteptare de la transmiterea emailului pana la primire
unui prim raspuns?

Q4. A existat o ,,vizualizare” a emailului automata?

Q5. S-a primit raspuns?

Da / Nu

Q6. Daca da, a rezolvat problema?

Da / Nu

Q7. Cate persoane au intervenit in proces sau a existat o persoana de contact?
Q8. Evaluati modul de adresare?

Exprimare corecta gramatical
Formule de politete folosite

Q9. Evaluati calitatea raspunsului?
Au fost oferite termene clare
Explicatiile au fost complete

Etc

Evaluarea generala

Q10. Ati spune ca experienta a fost ok?

In relatie cu mijloacele tehnice:
1 2 3 4 5
Foarte bine Bine Asa si asa Prost Foarte prost

In relatie cu angajatul:
1 2 3 4 5
Foarte bine Bine Asa si asa Prost Foarte prost

In relatie cu obiectivul de a rezolva o problema:
1 2 3 4 5
Foarte bine Bine Asa si asa Prost Foarte prost
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Anexa 5 Ghid pentru procesul de analiza, validare,
organizare si interpretare a datelor

Succesul sistemului de evaluare a performantei serviciilor publice depinde de
calitatea si cantitatea datelor de intrare colectate. Ar trebui sa ne asiguram ca
datele sunt cat mai exacte si mai coerente posibil.

Dupa colectarea datelor, acestea trec printr-un proces de curatare pentru
detectarea, corectarea, inlocuirea, modificarea sau eliminarea inregistrarilor
incomplete, incorecte, irelevante, corupte sau inexacte dintr-un set de inregistrari,
tabel sau baza de date.

Strategiile de prevenire a erorilor (a se vedea sectiunea dedicata procedurilor de
control al calitatii datelor) pot reduce multe probleme, dar nu le pot elimina.

Sursele erorilor pot fi: de masurare; de introducere a datelor; de procesare; de
integrare.

Curatarea datelor implica cicluri repetate de investigare, diagnosticare si
tratament.

A. Primul lucru de facut este sa se realizeze o copie a datelor originale intr-un
registru de lucru separat si sa se denumeasca foile de lucru in mod
corespunzator sau sa se salveze intr-un fisier nou. A se pastra intotdeauna
fisierele sursa intr-un folder separat si schimba atributul sau la READ-ONLY,
pentru a evita modificarea acestora.

B. Investigarea datelor

Indiferent de modul in care sunt colectate datele (in interviuri fata in fata, interviuri
telefonice, chestionare autoadministrate etc.), va exista un anumit nivel de eroare
si, inclusiv, va exista o serie de neconcordante. in timp ce unele dintre acestea vor
fi legitime, ilustrand variatia contextului, altele vor reflecta, probabil, o eroare de
colectare a datelor.

Investigarea datelor implica cautarea sistematica a caracteristicilor suspecte in
chestionarele de evaluare, bazele de date sau seturile de date colectate pentru
urmatoarele erori posibile:

. Neregularitati de ortografie si formatare: sunt variabile categoriale
scrise incorect? Formatul de data este consecvent? etc.

. Lipsa datelor: Unele intrebari au raspunsuri mult mai putine decat
intrebarile din jur?

. Exces de date: Exista intrari dublate? Exista mai multe raspunsuri decat
era permis initial?

. Valori aberante/inconsecvente: Exista valori care depasesc atat de

mult distributia tipica incat par potential eronate?
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Tratarea datelor
dezordonate
. Modele ciudate: Exista modele/tipare care sugereaza incorectitudine,

mai degraba decat raspunsuri sincere (de exemplu, mai multe chestionare cu
exact aceleasi raspunsuri)?

Rezultatele suspecte ale analizei: Raspunsurile la unele intrebari par
contraintuitive sau extrem de putin probabile?

Metodele utile pentru investigare sunt enumerate, in continuare, pornind de la cele
simple la cele complexe:

Parcurgerea tabelelor dupa sortarea datelor.

. Indicatori statistici relevanti (count, minim maxim, modulul, media,
mediana, asimetria, coeficientul de variatie).

. Validarea datelor de intrare.

. Grafice ale variabilelor care nu se incadreaza in intervalul definit si ale
inregistrarilor care nu trec de verificarile de consistenta.

. Distributia frecventelor si tabele incrucisate.

. Explorarea grafica a distributiilor: coloane, histograme si scatter plots,
folosind un software de analiza vizuala, cum ar fi Tableau desktop (sau Excel).
. Grafice ale masuratorilor repetate pentru aceeasi variabila, cum ar fi
curbele de crestere.

. Verificarea chestionarelor folosind algoritmi de validare si corectare.

. Detectarea statistica a valorilor extreme.

C. Diagnosticarea datelor (identificarea naturii datelor cu probleme):
Diagnosticele posibile pentru fiecare tip de date sunt:

. Date lipsa: Raspunsuri omise de respondent (non-raspunsuri), intrebari
ignorate de catre operatorul de interviu sau de catre responsabilul cu
introducerea datelor.

. Erori: Greseli de scriere sau raspunsuri care indica faptul ca intrebarea
a fost inteleasa gresit.
. Extreme adevarate: Un raspuns care pare mare, dar poate fi justificat

de alte raspunsuri (de exemplu, timpul de lucru de 60 de ore pe saptamana,
deoarece lucreaza la un loc de munca cu norma intreaga si la un alt loc de
munca cu jumatate de norma).

. Normal adevarat: O inregistrare valida.

. Nici un diagnostic, inca suspect: Poate fi necesar sa se faca o intrebare
cu privire la modul de a trata aceste date in timpul fazei de tratament.

Faza de diagnosticare este intensiva, iar cerintele bugetare, logistice, de timp si de
personal sunt, de obicei, subestimate sau chiar neglijate in etapa de proiectare.
Costurile pot fi mai mici daca procesul de curatare a datelor este planificat si incepe
la inceputul colectarii datelor.
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. Utilizati bunul simt, experienta, triangulatia si lectiile invatate pentru

a diagnostica tipul de eroare.
- Proiectati-va formularul/chestionarul cu atentie pentru a permite verificari
incrucisate intre intrebari.

D. Tratarea datelor cu probleme

Dupa identificarea erorilor, a valorilor lipsa si a valorilor adevarate (extreme sau
normale), analistii trebuie sa decida ce sa faca cu observatiile problematice:

. Lasati-l neschimbat: Cel mai conservator curs de actiune este sa
acceptati aceste date ca raspuns valid si sa nu le modificati. Cu cat
dimensiunea esantionului este mai mare, cu atat raspunsul suspect va afecta
mai putin analiza; cu cat dimensiunea esantionului este mai mica, cu atat
decizia este mai dificila.

. Corectati datele: Daca intentia initiala a respondentului poate fi
determinata, atunci corectati raspunsul (adica dupa discutarea cu operatorul
de interviu, este clar ca evaluarile au fost inversate din greseala; puteti
inversa fiecare dintre raspunsuri pentru a corecta problema).

. Stergeti datele: Datele par ilogice, iar valoarea este atat de departe
de norma incat va afecta statisticile descriptive sau inferentiale. Ce sa fac?
Stergeti doar acest raspuns sau stergeti intreaga inregistrare? Amintiti-va ca
ori de cate ori incepeti sa stergeti date, aceasta ridica posibilitatea ca sunteti
la ,cules de cirese” de date pentru a obtine raspunsul pe care il doriti.
Alternativ, aveti posibilitatea sa creati o variabila binara, 1=inregistrare
suspecta, O=nu este asa si sa utilizati aceasta noua variabila ca filtru de
inregistrari in tabelele Pivot sau filtrarea in tabel pentru a intelege impactul
datelor potential eronate in rezultatele finale.

. Remasurati valorile suspecte sau eronate, daca timpul si resursele
permit acest lucru.

Exista cateva norme generale care sprijina decizia:

. Daca persoana care face introducerea datelor a introdus valori diferite
de cele din chestionar, valoarea trebuie modificata in inregistrarea
formularului/chestionarului - de exemplu, daca valoarea din chestionar/sursa
administrativa a fost de 40.000, iar operatorul de introducere a datelor a
ramas pe 4.000 - un zero nu a fost introdus. Cand valorile variabilelor nu au
sens, daca nu exista nicio eroare de introducere a datelor si nu exista note
care sa va ajute sa determinati de unde provine eroarea, trebuie sa lasati
datele asa cum sunt. Valorile extreme care se incadreaza in aceasta categorie
trebuie sa fie evaluate de catre persoana care analizeaza datele. Daca
modificati valoarea pentru ca credeti ca stiti ce este ,,rezonabil”, prejudiciati
datele.

. Valorile imposibile nu sunt niciodata lasate nemodificate, dar trebuie
corectate daca se poate gasi o valoare corecta, altfel acestea ar trebui sterse.
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Daca o remasurare se face foarte rapid dupa cea initiala si cele doua valori
sunt destul de apropiate pentru a fi explicate prin variatie, atunci se ia media
ambelor variabile ca valoare finala.

Cu valorile extreme adevarate si cu valorile care sunt inca suspecte dupa faza de
diagnosticare, analistul ar trebui sa examineze influenta acestora, individual si ca
grup, asupra rezultatelor analizei inainte de a decide daca sa lase sau nu datele
neschimbate.

Datele ,,excluse de la analiza” trebuie sa se regaseasca in capitolul metodologic al
raportului final.

Toate fazele curatarii datelor necesita o intelegere a surselor si tipurilor de erori in
toate etapele evaluarii.

Dupa masurare, datele fac obiectul unei secvente de activitati tipice: sunt introduse
in baze de date, extrase, transferate in alte tabele, editate, selectate,
transformate, rezumate si prezentate. Este important sa ne dam seama ca erorile
pot aparea in orice etapa a fluxului de date, inclusiv in timpul curatarii datelor in
sine.

In cazul in care sunt sesizate anomalii, trebuie sa se contacteze respondentii si sa
se solicite remedierea lor intr-un termen rezonabil. Orice interactiune de acest tip
va fi mentionata in Registrul de evidenta a respondentilor.
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Anexa 6 Fisa descriptiva a criteriilor si indicatorilor

Criteriul 1

Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Completitudine Planificare Documentele strategice | Categoriala: Elementele sunt prevazute de: ROF | Se verifica documentele prevazute in
cadrul strategic strategica in vigoare, in perioada | Da/Nu (misiunea, atributiile, functiunile), | coloana D
de referinta, ce cuprind, procedura SCIM (obiective, rezultate)
cel putin, urmatoarele si planul/strategia institutiei
elemente ale serviciului (misiune, viziune, rezultate,
public: misiune, viziune indicatori)
si obiective, indicatori
de performanta ai
acestuia
Calitatea Obiectivele specifice | Categoriala: Documentele de planificare | Se analizeaza daca Obiectivele sunt
obiectivelor pentru servicii publice | Da/Nu institutionale  (SCIM,  Strategiile | formulate in termeni cantitativi
sunt formulate in pentru servicii conform legii, alt | (cresterea cu x% sau x, y unitati)
termeni cantitativi sau document adoptat formal)
procentuali
Procedura de | Existenta unui sistem | Categoriala: Standard de calitate (tip 1SO), SCIM, | Se urmareste existenta unui proces
asigurare a | sau procedura | Da/Nu Balanced Scorecard/alt sistem de | care sa permita monitorizarea si
calitatii implementate la nivelul monitorizare a rezultatelor sau | evaluarea
organizatiei care sa standard de calitate in acceptiunea
prevada monitorizarea si Codului administrativ
evaluarea
Multianualitatea | Planificare multianuala | Categoriala: Planificare multianuala a investitiilor | Se analizeaza in baza existentei unui
investitiilor a investitiilor pentru | Da/Nu pentru serviciul public document aprobat care sa reflecte
planificare multianuala cu buget
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Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
modernizarea serviciului
public
Capacitate Organizare Existenta unei structuri | Categoriala: Ultima organigrama prevede o |Se analizeaza atadt existenta unei
administrativa institutionala cu atributii formalizate | Da/Nu structura cu atributii de monitorizare | structuri separate, cat si structurile
privind monitorizarea si si evaluare din organigrama care au atributia de
evaluarea monitorizare si evaluare a
performantei
Resurse Umane Nr. de resurse umane | Categoriala: Statul de functii al | Se identifica in statul de functii daca
alocate cu atributii de | Da/Nu institutiei/Organigrama/Fisa de post | exista cel putin o persoana cu
monitorizare si evaluare atributii de monitorizare si evaluare,
a performantei specific
serviciilor publice
conform fisei postului
Rapoarte Existenta ultimului | Categoriala: Raportul anual conform Legii nr. | Se identifica informatia in raportul
monitorizare si | raport anual la nivelul | Da/Nu 544/2001 si CADRU ORIENTATIV | de activitate al institutiei pentru anul
evaluare institutiei care sa pentru elaborarea raportului anual | bugetar anterior
contina rezultatele de activitate al autoritatii sau
activitatii de furnizare a institutiei  publice | Norma
serviciilor metodologica
Existenta unei | Categoriala: Act administrativ prin care a fost | Se completeaza cu 0 sau 1, in functie
metodologii/proceduri Da/Nu adoptata metodologia/procedura de existenta sau nu a

de  monitorizare  si
evaluare

procedurii/metodologiei
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Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Indicele de | Grad de atingere | Numar indicatori de | Numar Raportarea anuala sau monitorizare | Se introduce numarul total de tinte
indeplinire a | aindicatorilor de | realizare imediata ad-hoc asumate pentru anul bugetar trecut
tintelor asumate | iesire asumati in ultimul an
in anul bugetar/ (?)
bugetar...
Numar indicatori de | Numar Raportarea anuala sau monitorizare | Se introduce numarul total de tinte
realizare imediata ad-hoc realizate pentru anul bugetar trecut
indepliniti
Grad de atingere | Numar indicatori de | Numar Raportarea anuala sau monitorizare | Se introduce numarul total de tinte
indicatori de | rezultat asumati in ad-hoc asumate pentru anul bugetar trecut
rezultat ultimul an bugetar/ (?)
Numar indicatori de | Numar Raportarea anuala sau monitorizare | Se introduce numarul total de tinte
rezultat indepliniti ad-hoc realizate pentru anul bugetar trecut
Indicele de | Disponibilitatea | Timpul total disponibil | Timp in | Se utilizeaza timpul anual total | Se introduce numarul de minute
eficacitate temporala a | pentru serviciul public minute disponibil pentru furnizare, conform | posibile, conform legii
generala a | serviciului legii
serviciilor
Timpul total utilizat | Timp in | Se utilizeaza timpul anual total | Se introduce numarul de minute
pentru furnizarea | minute folosit pentru furnizare, conform | furnizat, conform documentelor
serviciilor legii interne
Respectarea Numarul efectiv de | Numar de | Se identifica numarul total de | Se completeaza cu numarul tuturor
programarilor programari programari programari din sistemul | programarilor realizate prin toate
anuale informatic/registratura mijloacele, in ultimul an
Numar de programari | Numar de | Se identifica numarul total de | Se completeaza cu  numarul
onorate programari programari onorate programarilor care s-au concretizat
anuale n ultimul an
realizate
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Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Rata intarzierilor | Numarul total al | Numar Se identifica in documente/sistemul | Raportul anual
serviciilor solicitate informatic numarul total de servicii
furnizate
Numarul serviciilor care | Numar Se identifica numarul de servicii care | Raportul anual
nu au fost furnizate in au fost furnizate cu intarziere
perioada legala
Grad de | Durata serviciilor x | Minute Se identifica timpul de incepere al | Rapoarte administrative/Sisteme
respectare a | Tnregistrate la inceputul furnizarii, incepand cu inregistrarea | informatice
timpului acestora cererii
programarii
Durata intarzierilor | Minute Se identifica numarul de minute in | Rapoarte administrative/Sisteme
serviciilor x inregistrate care a fost furnizat serviciul informatice
la sfarsitul acestora
Criteriul 3
Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Indicele general | Existenta Standardul de calitate al | Valoare SCIM, CAF, ISO, acte normative prin | Se identifica toate standardele de
al calitatii standardului de | serviciului x categoriala care se aproba standardele de | calitate
calitate la nivelul (1,2 sau 9) calitate in  intelesul  Codului | aprobate/implementate/aplicate la
serviciului public administrativ etc. nivelul serviciului public X in cadrul
institutiei dumneavoastra. Se
completeaza numarul acestora.
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Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Adecvarea: Rata | Numarul de serviciilor de | Numar Raportul anual de activitate Numarul serviciilor de tipul X
de conformare cu | tipul X acordate in anul acordate in anul de referinta pentru
standardele de referinta care nu care nu se respecta
legale in vigoare | respecta standardul standardul/standardele de calitate
(doar pentru cei | aprobat aprobate
care au
standarde de
calitate
aprobate)
Numarul de serviciilor de | Numar Raportul anual de activitate Numarul serviciilor de tipul X
tipul X acordate in anul acordate in anul de referinta pentru
de referinta care care se respecta
respecta standardul standardul/standardele aprobate
aprobat
Sanctiuni Numarul sanctiunilor | Numar Registrul monitorizare standard Numarul sanctiunilor referitoare la
referitoare la | referitoare la nerespectarea  standardelor de
nerespectarea nerespectarea calitate in vigoare, in anul de
standardelor de | standardelor de calitate referinta
calitate in | in vigoare, in anul de
vigoare referinta
Rata de | Numarul solicitarilor | Numar Raportul anual de activitate Se completeaza numarul solicitarilor
reclamatii in | pentru acordarea pentru acordarea serviciilor de tipul
total serviciu serviciilor de tipul X in X in anul de referinta
anul de referinta
Numarul serviciilor de | Numar Raportul anual de activitate Se completeaza numarul serviciilor
tipul X acordate in anul de tipul X acordate in anul de
de referinta referinta
Numarul  reclamatiilor | Numar Registrul/condica de reclamatii Se identifica numarul total al
pentru serviciile de tipul reclamatiilor pentru serviciile de
tipul X acordate in anul de referinta
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Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
X acordate in anul de
referinta
Rata de | Numarul reclamatiilor | Numar Registrul/condica de reclamatii Se identificA numarul total al
reclamatii rezolvate pentru reclamatiilor ~ rezolvate  pentru
rezolvate serviciile de tipul X serviciile de tipul X acordate in anul
acordate in anul de de referinta
referinta
Rata de actiuni | Timpul alocat actiunilor | Ore Rapoarte administrative Se identifica timpul alocat de catre
corective corective serviciilor | lucratoare institutia dvs. actiunilor corective
publice X acordate in serviciilor publice X acordate in anul
anul de referinta de referinta
Timpul alocat acordarii | Ore Raportul anual de activitate/ | Se identifica timpul alocat de catre
serviciilor publice X | lucratoare rapoarte administrative institutia dvs. acordarii/furnizarii
acordate in anul de serviciilor publice X acordate in anul
referinta de referinta
Rata planificata | Numarul serviciilor | Numar Structura responsabila cu calitatea | Numarul serviciilor publice
de imbunatatire | publice planificate serviciilor planificate pentru imbunatatire a
a calitatii | pentru imbunatatire a calitatii in anul de referinta
serviciilor calitatii: =~ in anul de
publice referinta
Gradul de | Gradul de implicare al | Procent Rapoarte  administrative  privind | Gradul de implicare al beneficiarilor
implicare al | beneficiarilor in consultarile publice in  planificarea  serviciilor se
beneficiarilor in | planificarea serviciilor calculeaza ca raport intre numarul de
planificarea consultari publice care au condus la
serviciilor planificarea unui standard de calitate
si numarul standardelor de calitate
planificate in anul respectiv
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Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Numarul Numarul serviciilor | Numar Structura responsabila de achizitii Se identificd numarul serviciilor
serviciilor furnizate  in regim furnizate in regim externalizat pe
furnizate in | externalizat tipuri de servicii
regim
externalizat
Gradul de | Gradul de satisfactie al | Procent Raportul anual de activitate Se completeaza gradul de satisfactie
satisfactie a | beneficiarului  privind Rapoarte de monitorizare si/sau | a beneficiarilor transmis catre
beneficiarului serviciul public X in anul evaluare realizate la  nivelul | institutie (prin posta electronica sau
privind serviciul | de referinta masurat de institutiei aplicatii de social media etc.).
public X in anul | institutia  publica /
de referinta | prestatorul de servicii
masurat de
institutia publica
/ prestatorul de
servicii
Imaginea si | Perceptia privind | Aspectul  ingrijit  al | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
performanta Imaginea angajatilor furnizorilor | categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de aspectul ingrijit al
generala a | generala a | de servicii publice (1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery | angajatilor furnizorilor de servicii
organizatiei organizatiei de shopping publice
(chestionar tipul x
cetateni)
Aspectul si ambianta | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
mediului de servicii categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de aspectul si ambianta
(1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery | mediului de servicii
shopping
Aspectul si prezentarea | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
facilitatilor de servicii, a | categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de aspectul si prezentarea
bunurilor si al(1,2,..538,9) |incluse in esantion & mistery | facilitatilor de servicii, a bunurilor si
personalului shopping a personalului
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Competenta face diferenta!

Instrumente Structurale
2014-2020

Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Curatenia si aspectul | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
ingrijit si ordonat al | categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de curatenia si aspectul
componentelor tangibile | (1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery | ingrijit si ordonat al componentelor
ale pachetului de shopping tangibile ale pachetului de servicii
servicii
Confortul fizic al | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
mediului de serviciu si al | categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de confortul fizic al mediului
facilitatilor (1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery | de serviciu si al facilitatilor
shopping
Perceptia privind | Performanta generala a | Valoare Chestionar de satisfactie a | Se noteaza pe o scara de la 1 la 10
Performanta organizatiei de tipul x | categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | performanta generala a fiecarui tip
generala a | (chestionar cetateni); 1, 2,...,10) incluse in esantion & mistery | de institutie publicaA de mai jos (1
organizatiei de shopping total neperformanta, 10 ultra
tipul X performanta)
(chestionar
cetateni);
Indicele general | Rata de solicitari | a. Nr. de solicitari de | Numar Raportul de activitate Se identifica numarul de solicitari de
al accesibilitatii | neonorate acordare a serviciului acordare a serviciului public X in anul
pentru acordarea | public in anul de de referinta
serviciului public | referinta
b. Intarziate fata de | Numar Rapoarte administrative/Registrul de | Se identifica numarul serviciilor
termenul  legal de intrari/iesiri intarziate fata de termenul legal de
raspuns la 31.12 in anul raspuns la 31.12 in anul de referinta
de referinta
c. Solicitarile respinse la | Numar Rapoarte administrative/Registrul de | Se identifica numarul serviciilor
31.12  in anul de intrari/iesiri respinse la 31.12 in anul de referinta
referinta
Perceptia Accesibilitatea fizica a | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
accesibilitatii locatiei serviciilor categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de accesul fizic la locatia
(1, 2,...5,8,9) serviciilor publice
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Programul Operational Capacitate Administrativa

Competenta face diferenta!
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Instrumente Structurale
2014-2020

Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
incluse in esantion & mistery
shopping
Usurinta si comoditatea | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
accesarii serviciului categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de usurinta si comoditatea
(1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery | accesarii serviciului
shopping
Acces la toate serviciile | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
conexe ca pachet inclus | categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de ...
(1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery
shopping
Programul de lucru cu | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
publicul. categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de accesul la toate serviciile
(1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery | conexe ca pachet inclus
shopping
Modul in care sunt aduse | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
la cunostinta cetatenilor | categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de modul in care va fost
termenele pentru | (1, 2,...5,8,9) | incluse 1in esantion & mistery | aduse la cunostinta termenele
serviciul solicitat shopping pentru serviciul solicitat
Varietatea mijloacelor | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
de informare (avizier, | categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de varietatea mijloacelor de
pagina de internet, | (1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery | informare (avizier, pagina de
telefon, ghiseu, panouri) shopping internet, telefon, ghiseu, panouri)
Rata de | Costul serviciului | Valoare Chestionar de satisfactie a | Se evidentiaza motivele financiare de
neaccesare a | (direct+indirect) categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | neaccesare a serviciului x
serviciului x (0;1) incluse in esantion & mistery
shopping
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Instrumente Structurale
2014-2020

Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Lipsa serviciului din | Valoare Chestionar de satisfactie a | Se identifica serviciile care lipsesc
localitate categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | din localitatea dumneavoastra
0;1) incluse in esantion & mistery
shopping
Timp de asteptare prea | Valoare Chestionar de satisfactie a | Se estimeaza timpul mediu de
mare(direct) categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | asteptare pentru accesarea serviciul
0;1) incluse in esantion & mistery | x
shopping

Timp mediu de | Totalul orelor lucratoare | Ore Departamentul de resurse umane Se identifica totalul orelor lucratoare
rezolvare a unui | realizate pentru | lucratoare realizate pentru rezolvarea tuturor
caz/dosar/ rezolvarea tuturor cazurilor/dosarelor/cererilor pentru
cerere (an) - | cazurilor/ acordarea serviciului X in anul de
perceptie/evalua | dosarelor/cererilor referinta
re subiectiva pentru acordarea

serviciului X in anul de

referinta

Totalul Numar Raportul anual de activitate Se va calcula totalul

cazurilor/dosarelor/ cazurilor/dosarelor/cererilor pentru

cererilor pentru furnizarea serviciului X in anul de

furnizarea serviciului X referinta

in anul de referinta
Timp mediu de | Timp mediu de | Ore Rapoarte administrative Se va calcula(media sau mediana
asteptare pe lista | asteptare pe lista de | lucratoare seriei de date cu timpi de asteptare)
de asteptare | asteptare (publica) timpul mediu de asteptare pe lista de
(daca e cazul) pentru serviciul X in anul asteptare (publica) pentru serviciul X

de referinta in anul de referinta
Timpul mediu de | Identificarea serviciilor | Text Rapoarte administrative Se vor identifica acele servicii pentru
asteptare la | publice unde exista cozi care timpul mediu de asteptare este
coada pentru mai mare de 15 minute
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Instrumente Structurale
2014-2020

Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
accesarea unui
serviciu public
Timpul de asteptare | Ore Rapoarte administrative Se va calcula doar timpul de accesare
pentru lucratoare al serviciului
accesul/acordarea unui
serviciu public
Servicii furnizate | Numar Rapoarte de calitate Se calculeaza numarul de reveniri ale
incomplet unui beneficiar intr-o perioada de 42
de zile
Identificarea Identificarea serviciilor | Text/ Chestionar de satisfactie a | Care sunt serviciile publice de care
serviciilor publice la care | categorie beneficiarilor  serviciilor  publice | aveti nevoie, dar nu le-ati accesat la
publice la care | plata/coplata (sau plata incluse in esantion timp datorita costurilor de
plata/coplata informala) au fost o accesare/acordare a acestora?
(sau plata | bariera in accesarea
informala) au | acestora.
fost o bariera in
accesarea
acestora.
Indicele general | Perceptia Finalitatea/rezultatul Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
de satisfactie a | beneficiarilor serviciului furnizat categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de Finalitatea/rezultatul
beneficiarilor privind (1, 2, ... |incluse in esantion serviciului furnizat
furnizarea 5,8,9)
serviciilor
Respectarea termenelor | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
de oferire a unui raspuns | categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de respectarea termenelor de
intr-o problema | (1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion oferire a unui raspuns intr-o
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Programul Operational Capacitate Administrativa

Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
adresata furnizorului de problema adresata furnizorului de
servicii publice servicii publice
Fiabilitatea Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
performantei categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de fiabilitatea performantei
facilitatilor de servicii (1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion facilitatilor serviciilor publice
Flexibilitatea Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
furnizorului de servicii | categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de flexibilitatea furnizorului
de a modifica natura | (1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion de servicii de a modifica natura
serviciului  pentru a serviciului pentru a va satisface
satisface nevoile nevoile
cetateanului
Consecventa Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
performantei categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de consecventa performantei
facilitatilor de servicii (1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion facilitatilor serviciilor publice
Abilitatea generala de a | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
face o treaba buna categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de abilitatea generala a
(1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion personalului de a face o treaba buna

uniformitate in | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
asigurarea serviciilor si | categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de uniformitatea in
in utilizarea de solutii | (1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion asigurarea serviciilor publice si in
standardizate/ utilizarea de solutii
procedurale standardizate/procedurale

Perceptia Rapiditatea  furnizarii | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit

beneficiarilor serviciilor atunci cand | categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de rapiditatea furnizarii

privind este nevoie de ele (1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery | serviciilor atunci cand ati avut nevoie

capacitatea de shopping de ele

raspuns a

furnizorilor
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Instrumente Structurale
2014-2020

Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Prioritatea cu care | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
trateaza angajatii | categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de prioritatea cu care
problemele semnalate | (1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery | trateaza angajatii problemele
de cetateni shopping semnalate de catre cetateni
Promptitudinea cu care | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
angajatii ofera | categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de promptitudinea cu care
raspunsuri (1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery | angajatii ofera raspunsuri la
shopping problemele ridicate de beneficiari
Perceptia Increderea pe care o | Valoare Chestionar de satisfactie a | Care este gradul de incredere pe care
beneficiarilor inspira angajatii categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | il inspira angajatii
privind (1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery
profesionalismul shopping
furnizorilor
Cunostintele pe care le | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
detin angajatii despre | categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de cunostintele pe care le
serviciile furnizate (1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery | detin angajatii despre serviciile
shopping furnizate
Efectuarea de proceduri | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
corecte categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de efectuarea cu
(1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion corectitudine a procedurilor
Furnizarea de sfaturi | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
bune si solide categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de furnizarea de sfaturi bune
(1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery | si solide
shopping
Capacitatea Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
personalului de a va | categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de capacitatea personalului
asculta si a va intelege (1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery | de a va asculta si a va intelege
shopping
Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020 125

—@---

WWW.poca.ro



*

* *
* gk

UNIUNEA EUROPEANA

* X %

*
*

PLCCA

Programul Operational Capacitate Administrativa

Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Perceptia Politetea cu care | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
beneficiarilor trateaza cetatenii. categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de politetea cu care ati fost
privind (1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery | tratat
atitudinea shopping
angajatilor
Respectul cu  care | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
trateaza cetatenii categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de respectul cu care ati fost
(1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery | tratat
shopping
Discretia cu care | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
trateaza cetatenii categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de discretia cu care ati fost
(1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery | tratat
shopping
Atitudinea prietenoasa | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de atitudinea prietenoasa a
(1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery | personalului cu care ati intrat in
shopping contact
Perceptia Claritatea informatiilor | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
beneficiarilor verbale si scrise | categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de claritatea informatiilor
privind comunicate (1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery | verbale si scrise care v-au fost
informatiile shopping comunicate
Completitudinea Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
informatiilor verbale si | categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de completitudinea
scrise comunicate (1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery | informatiilor verbale si scrise care v-
shopping au fost comunicate
Acuratetea informatiilor | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
verbale si scrise | categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de acuratetea informatiilor
comunicate (1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion & mistery | verbale si scrise care v-au fost
shopping comunicate
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Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Perceptia Securitatea personala pe | Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
beneficiarilor parcursul furnizarii | categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de securitatea personala pe
privind siguranta | serviciului (1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion parcursul furnizarii serviciului public
Confidentialitatea Valoare Chestionar de satisfactie a | Cat de multumit sau nemultumit
datelor personale categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | sunteti de pastrarea
(1, 2,...5,8,9) | incluse in esantion confidentialitatii datelor personale
Calitatea la MS | Calitatea Parcarea Valoare Chestionar de satisfactie a | Va rugam indicati raspunsul corect si
facilitatilor categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | evaluati calitatea Parcarilor
exterioare (1, 2,...5) incluse in esantion & mistery
shopping
Facilitatile pentru | Valoare Chestionar de satisfactie a | Va rugam indicati raspunsul corect si
dizabilitati categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | evaluati calitatea facilitatilor pentru
(1, 2,...5) incluse in esantion & mistery | persoanele cu dizabilitati
shopping
Curatenie exterioara Valoare Chestionar de satisfactie a | va rugam indicati raspunsul corect si
categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | evaluati calitatea curateniei spatiilor
(1, 2,...5) incluse in esantion & mistery | exterioare
shopping
Intrarea Valoare Chestionar de satisfactie a | Va rugam indicati raspunsul corect si
categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | evaluati calitatea intrarii in cladire
(1, 2,...5) incluse in esantion & mistery
shopping
Curatenia facilitatii Valoare Chestionar de satisfactie a | Va rugam indicati raspunsul corect si
categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | evaluati calitatea curatenia facilitatii
(1, 2,...5) incluse in esantion & mistery | serviciului public (exteriorul cladirii)
shopping
Informatii afisate despre | Valoare Chestionar de satisfactie a | Va rugam indicati raspunsul corect si
program, pauze, etc categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | evaluati  calitatea  informatiilor
(1, 2,...5) incluse in esantion & mistery | afisate despre program, pauze etc.
shopping
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Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Informatii despre biroul | Valoare Chestionar de satisfactie a | Va rugam indicati raspunsul corect si
cautat/unde trebuie sa | categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | evaluati  calitatea  informatiilor
va prezentati (1, 2,...5) incluse in esantion & mistery | despre biroul cautat/unde trebuie sa
shopping va prezentati
calitatea Curatenie interioara Valoare Chestionar de satisfactie a | Va rugam indicati raspunsul corect si
facilitatilor categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | evaluati calitatea curateniei
interioare (1, 2,...5) incluse in esantion & mistery | interioare
shopping
Informatii birouri Valoare Chestionar de satisfactie a | Va rugam indicati raspunsul corect si
categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | evaluati calitatea informatiilor cu
(1, 2,...5) incluse in esantion & mistery | privire la birouri(unde sunt situate in
shopping interiorul cladirii si modul de acces la
acestea.
Semnalizarea birourilor | Valoare Chestionar de satisfactie a | Va rugam indicati raspunsul corect si
categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | evaluati calitatea semnalizarii
(1, 2,...5) incluse in esantion & mistery | birourilor
shopping
Acces informatic sisteme | Valoare Chestionar de satisfactie a | Va rugam indicati raspunsul corect si
categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | evaluati calitatea sistemului
(1, 2,...5) incluse in esantion & mistery | informatic privind accesul la un
shopping anumit serviciu public
Sistem de management | Valoare Chestionar de satisfactie a | Va rugam indicati raspunsul corect si
pentru coada categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | evaluati calitatea sistemului de
(1, 2,...5) incluse in esantion & mistery | management al cozilor de asteptare
shopping
Echipamentele Valoare Chestionar de satisfactie a | Va rugam indicati raspunsul corect si
categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | evaluati calitatea echipamentelor
(1, 2,...5) incluse in esantion & mistery | care sunt folosite in furnizarea
shopping serviciului public
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UNIUNEA EUROPEANA

*
*

PCCA

Programul Operational Capacitate Administrativa

Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Mobilierul Valoare Chestionar de satisfactie a | Va rugam indicati raspunsul corect si
categoriala beneficiarilor  serviciilor  publice | evaluati calitatea mobilierului
(1, 2,...5) incluse in esantion & mistery | facilitatilor interioare
shopping
Interactiune Mijloacele tehnice si | Valoare Mistery Shopping Evaluati experienta avuta cu
telefonica calitatea apelului categoriala mijloacele tehnice si calitatea
(1, 2,...5) apelului telefonic
Cu angajatii Valoare Mistery Shopping Evaluati  experienta avuta la
categoriala interactiunea telefonica cu angajatii
(1, 2,...5)
Cu obiectivul de a | Valoare Mistery Shopping Evaluati experienta avuta privind
rezolva o problema categoriala rezolvarea telefonica a obiectivului
(1, 2,...5) propus
Interactiunea on- | Mijloacele tehnice si | Valoare Mistery Shopping Evaluati experienta avuta cu
line calitatea apelului categoriala mijloacele tehnice si calitatea
(1, 2,...5) comunicarii
Cu angajatii Valoare Mistery Shopping Evaluati  experienta avuta la
categoriala interactiunea on-line cu angajatii
(1, 2,...5)
Cu obiectivul de a | Valoare Mistery Shopping Evaluati experienta avuta privind
rezolva o problema categoriala rezolvarea on-line a obiectivului
(1, 2,...5) propus
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UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

Instrumente Structurale
2014-2020

Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Eficienta Existenta Numarul standardelor de | Numar Raportul de activitate/Registrul | Se identifica toate standardele de
alocativa standardului de | cost aprobate si actelor administrative cost  aprobate si implementate,
cost la nivelul | implementate aprobare/Actele normative prin care | inclusiv denumirea si nr. actului prin
serviciului public au fost aprobate care a fost aprobat
Tariful serviciului | Tariful serviciului x numar Pagina de internet/Raportul Se completeaza tariful serviciului x
X activitate ca valoarea platita de beneficiarii
serviciilor/decontata de o agentie de
plati
Eficienta Procentul Numarul de servicii | Numar Raportul de activitate Se identifica toate serviciile publice
productiva serviciilor publice pentru care pentru care se calculeaza costurile
publice  pentru | bugetarea se realizeaza
care bugetarea | pe baza standardelor de
se realizeaza pe | cost
baza
standardelor de
cost
Numarul tipurilor de | Numar Pagina de internet/Raportul Se identifica toate tipurile de servicii
servicii  furnizate de activitate publice furnizate de institutia
institutia publica publica
Cost standard pe | Cost standard pe | Numar Raportul de activitate Se completeaza costul standard cu
serviciu X in anul | serviciu X in anul de serviciul X in anul de referinta, daca
de referinta referinta exista si este aprobat
Costul median cu | Costul median cu | Numar Contabilitatea de gestiune Se calculeaza costul median cu
serviciul Xin anul | serviciul X in anul de serviciul X in anul de referinta,
de referinta referinta astfel: mediana costurilor cu
serviciul x pentru fiecare beneficiar
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UNIUNEA EUROPEANA

PCCA

Programul Operational Capacitate Administrativa

Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Costul istoric per | Cheltuielii salariale Numar Titlul 10 din clasificatia economica | Cheltuielile cu personalul din
serviciul X in anul conform  Ordinului ~ MFP  nr. | institutia dumneavoastra in anul de
de referinta 1954/2005/Contabilitate referinta
Cheltuieli curente 2022 | Numar Clasificatia  indicatorilor  privind | Se completeaza totalul cheltuielilor
finantele publice aprobata prin | curente in anul de referinta
Ordinul  1954/2005 - clasificatia
economica/Contabilitate
Numar de angajati 2022 | ENI Din registrul resurselor umane Se completeaza totalul angajatilor ca

(ENI)

echivalent norma intreaga in anul de
referinta

Efortul (ENI) per | Efortul (ENI) per | ENI/serviciu Din registrul resurselor umane Se calculeaza ca raport intre
serviciu public X | totalitatea  serviciilor personalul alocat in ultimul an pentru
publice de tipul X din toate serviciile de tipul X in anul de
anul de referinta referinta ca echivalent norma
intreaga raportat la numarul total de
servicii de tipul x in 2022
Costul per | Numarul beneficiarilor | Lei/beneficia | Raportul de activitate Se identificA numarul total de
beneficiar serviciului X din anul de | r beneficiari pentru serviciul X in anul
referinta de referinta
Cost per angajat Lei/ ENI

Costul istoric cu
serviciul X in anul
20..

Lei/ serviciu

Grad de | Nivelul datoriei | Lei Contabilitate/bilant Se identifica nivelul datoriei
indatorare institutiei  la  finele institutiei la finele anului 2022
anului 2022
Veniturile totale ale | Lei Contabilitate/executia bugetara Se identifica in executia bugetara

institutiei in anul de
referinta

veniturile totale ale institutiei
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UNIUNEA EUROPEANA

PCCA

Programul Operational Capacitate Administrativa

Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Fundamentarea Fundamentarea Valoare Contabilitate/fundamentarea Se identifica daca in fundamentarea
bugetului pe | bugetului se face pe | categoriala bugetului bugetara se au in vedere rezultatele
baza rezultatelor | baza de rezultatelor | (0,1 sau 2) propuse (numar de servicii pe tipuri)
propuse?
Da/Nu/Nu stiu
Eficienta Volumul Numarul serviciilor de | Numar Raportul de activitate Se identifica numarul total de
tehnica serviciilor de | tipul X acordate in anul beneficiari pentru serviciul X in anul
tipul x furnizate | 2021 2021
in 2021
Costul istoric per | Cheltuieli curente 2021 | Numar Clasificatia  indicatorilor  privind | Se completeaza totalul cheltuielilor
serviciul X in anul finantele publice aprobata prin | curente in anul 2021
2021 Ordinul  1954/2005-  clasificatia
economica/Contabilitate
Numar de angajati 2021 | ENI Din registrul resurselor umane Se completeaza totalul angajatilor ca

(ENI)

echivalent norma intreaga in anul
2021

Efortul
totalitatea
publice de tipul
anul 2021

(ENI) per
serviciilor
X din

ENI/serviciu

Din registrul resurselor umane

Se calculeaza ca raport intre
personalul alocat n ultimul an pentru
toate serviciile de tipul X in anul
2021 ca echivalent norma intreaga
raportat la numarul total de servicii
de tipul x in 2021
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UNIUNEA EU

*
*

ROPEANA

PCCA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Capacitate  de | Gradul de | Numarul de angajati in | Numar Statul de functii al institutiei Se introduce numarul total de
asigurare a | acoperire a | contabilitate si angajati financiar-contabilitate
managementului | posturilor cu | management financiar
financiar/per specialisti in
entitate contabilitate/
bugete/
management
financiar
Numarul de posturi din | Numar Statul de functii al institutiei/ROF Se introduce numarul total de posturi
organigrama referitoare prevazute in organigrama/ROF
la  contabilitate  si
management financiar
Instrumente de | Aplicatie informatica cu | Da/Nu Soft de contabilitate actualizat la zi | Se precizeaza cu Da/Nu, daca exista
management modul de contabilitate o aplicatie  software pentru
financiar contabilitate actualizata la zi
Capacitate ITC | Calitatea Numar de echipamente | Numar Raport/Lista Contabilitate/IT Se identifica numarul din lista cu
per entitate hardware IT total numarul total de echipamente IT
Numar de echipamente | Numar Raport/Lista  structuri financiar- | Se identifica numarul din lista cu
IT expirate moral contabile sau/si IT numarul total de echipamente IT
Sustinerea Cheltuieli de | Mii lei Executia bugetara Se identifica  cheltuielile cu
financiara a IT mentenanta pentru TIC mentenanta din capitolul de bunuri si
in  ultimul exercitiu servicii
financiar incheiat (mii
lei)
Cheltuieli de investitii | Mii lei Executia bugetara Se  identifica  cheltuielile cu
pentru TIC in ultimul investitiile din capitolul
exercitiu financiar investitii/FEN
incheiat (mii lei)
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UNIUNEA EUROPEANA

*
*

PLCCA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Grad acoperire a | Numar posturi personal | Numar Resurse Umane Se identifica numarul total de posturi
posturi IT IT
Numar  personal IT | Numar Resurse Umane Se identifica numarul de posturi
angajat (ENI) ocupate
Capacitate Gradul de | Numar de standarde | Numar Raportul de monitorizare anual SCIM | Se identifica numarul de standarde
pentru furnizare | adoptare a SCIM | aprobate oficial adoptate (din total)
calitate
Conducatorul Da/Nu Identificarea raportul de | Se completeaza cu Da/Nu
compartimentului autoevaluare/Structura SCIM
realizeaza, anual, responsabila
operatiunea de
autoevaluare a
sistemului de control
intern managerial?
Conducatorul Da/Nu Se monitorizeaza daca au fost | Se completeaza cu Da/Nu
compartimentului identificate propuneri de masuri
propune masuri pentru
imbunatatirea
sistemului de control
intern managerial in
cadrul chestionarului de
autoevaluare
Asigurarea Angajati  formati  in | Numar Resurse Umane Numar de cursuri de calitate in
calitatii asigurarea calitatii ultimii 4 ani
Numar de angajati | Numar Resurse Umane Numar de angajati pentru
responsabili cu implementarea managementului
asigurarea calitatii calitatii
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Programul Operational Capacitate Administrativa
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UNIUNEA EUROPEANA

Competenta face diferenta!

Instrumente Structurale
2014-2020

Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Capacitatea Consultarea Numar de chestionare de | Numar Resurse Umane Se identifica numarul de chestionare
resursei umane angajatilor  din | satisfactie colectate in colectat la nivelul angajatilor in
structurile de | ultimii 2 ani la nivelul ultimii 2 ani
furnizare a | structurilor care
serviciilor furnizeaza servicii
publice publice
Asigurarea Numarul de angajati | Numar Resurse Umane cf Codului | Se completeaza numarul total al
competentele care au participat la Administrativ angajatilor care au participat la
angajatilor cursuri de specialitate in cursuri de formare
implicati n | ultimii 2 ani
furnizarea
serviciilor
publice
Capacitatea FEN | Numar de angajati cu | Numar Resurse Umane Se completeaza angajatii care au
responsabilitati conform activat in proiecte FEN in ultimul an
fisei de post in
managementul
fondurilor externe
nerambursabile
Numar total de angajati | Numar Resurse Umane Nr. total angajati conform statului de
functii
Gradul de | Numar total de angajati | Numar Resurse Umane Nr. angajati anul bugetar incheiat
retentie al | bugetar trecut
personalului
Numar total angajati in | Numar Resurse Umane Nr. total angajati an curent
anul bugetar curent
Capacitate de | Numarul de posturi | Numar Resurse Umane Se introduc posturile aprobate
asigurare a | pentru structura de conform statului de functii
managementului | resurse umane aprobate
resurselor
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Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
umane/ per
entitate
Numarul de angajati | Numar Resurse Umane Se introduc posturile ocupate
structura resurse umane conform statului de functii
Indice de | Digitalizarea Numar de  servicii | Numar Informatie publica management/ Se completeaza numarul total de
digitalizare serviciilor publice exclusiv online sisteme IT servicii furnizate anul trecut online
Numar de  servicii | Numar Informatie publica management/ Se completeaza numarul total de
publice oferite mixt sisteme IT servicii furnizate anul trecut in regim
(ghiseu si online) mixt
Numar de servicii Informatie publica management/ Se completeaza numarul total de
publice oferite exclusiv sisteme IT servicii furnizate anul trecut la
la ghiseu ghiseu
Numar de servicii total | Numar Conform rapoartelor de | Se completeaza numarul total de
furnizate anul trecut servicii activitate/sisteme IT sau registratura | servicii furnizate anul trecut
furnizate
Rata de | Numar de programari | Numar total | Conform rapoartelor de activitate/ Se completeaza numarul total de
programare online (email, | programari sisteme IT sau registratura programari online
online platforma, aplicatie)
Numar de servicii total | Numar
furnizate anul trecut
Digitalizarea Numar de servicii total | Numar
platilor furnizate anul trecut
Numar de servicii pentru | Numar Se solicita date de la contabilitate si | Rapoarte administrative/Sisteme
care se accepta plata plati informatice
online
Digitalizarea Numar de servicii total | Numar
semnaturii furnizate anul trecut
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Competenta face diferenta!
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Instrumente Structurale
2014-2020

UNIUNEA EUROPEANA

Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala / Sursa informatiilor Detalii completare
compozit

Numar de servicii care se | Numar Date colectate din rapoartele | Rapoarte administrative/Sisteme
pot realiza cu semnatura structurii IT informatice
digitala

Digitalizarea Numar de servicii unde | Numar Date secretar general sau responsabil | Structura IT

templatelor formularele pot fi
completate exclusiv
online
Numar de servicii unde | Numar Date secretar general sau responsabil | Structura IT
formularele pot fi
completate partial
online
Numar total de servicii Numar

Vulnerabilitatea | Perioada totala de | Minute Date colectate din rapoartele | Rapoarte administrative/Sisteme

informatica functionare a sistemelor structurii IT sau eventuale rapoarte | informatice
IT anul trecut ale Curtii de conturi
Timpul in care sistemele | Minute Date colectate din rapoartele | Rapoarte administrative/Sisteme
informatice nu au structurii IT sau eventuale rapoarte | informatice
functionat (dar trebuiau ale Curtii de conturi
sa functioneze)
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UNIUNEA EUROPEANA
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PLCCA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala/Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Indicele de | Inovare Participarea la | Valoare Raportul de activitate Se identificd numarul de competitii,
utilizare a competitii  de  bune | categoriala evenimente de prezentare a bunelor
bunelor practici practici (0, 5, 10) practici sau concursuri  privind
calitatea, performanta sau
rezultatele obtinute in furnizarea/
gestionarea serviciului public la care
a participat entitatea dvs. in ultimul
an. Punctarea se face, astfel: 10
puncte daca ati participat la mai mult
de 3 competitii, 5 puncte daca ati
participat la unul sau doua competitii
si 0 puncte daca nu ati participat la
nici o competitie
Numarul masurilor de | Valoare Raportul de activitate Se identifica masurile de inovare sau
inovare sau | categoriala de imbunatatire a performantei
imbunatatire a| (0,5, 10) furnizarii serviciului public care s-au
performantei serviciului implementat la nivelul entitatii dvs.
public in ultimul an?
Zero (0 puncte), o masura (3 pct.), >1
< 3 (5 puncte), >3 (10 pct.)
Tipul  masurilor  de | Valoare Raportul de activitate se identifica tipul masurilor de
inovare sau | categoriala inovare sau imbunatatire
imbunatatire al(,2,..5,6,7) implementate din lista urmatoare: 1-

performantei serviciului
public

cresterea alocarilor bugetare, 2-
revizuiri de structuri, 3- dezvoltarea
resurselor umane, 4-informatizare,
5-modificari  tehnologice , 6-
imbunatatirea procedurilor 7. Alte
tipuri
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UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! Ins""mzen';;e. zsol;:cturale
Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala/Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Existenta instrumentelor | Valoare Raportul de activitate/calitate Se identifica instrumentele de
de feedback din partea | categoriala feedback din partea beneficiarilor
beneficiarilor serviciilor | (0, 10) serviciilor si se selecteaza tipul
acestora din lista urmatoare: a. pot
acorda note/stele/calificative

serviciului primit prin intermediul
unui  chestionar/pagina  web/alt
instrument pus la dispozitie de
entitate; b. pot publica/scrie
comentarii cu privire la serviciul
primit  prin  intermediul  unui
chestionar/pagina web/alt
instrument pus la dispozitie de
entitate; c. pot evalua in alt mod
Detaliati; d. Nu pot evalua serviciile
primite  prin  intermediul  unui
instrument pus la dispozitie de

entitate.
Numarul de beneficiari | Numar Registrul de feedback Se identifica numarul persoanelor
care ofera feedback care au comentat sau evaluat

serviciul public in ultimul an, prin
intermediul instrumentelor puse la
dispozitie de institutie

Numarul total de | Numar Raportul de activitate Se identificdA numarul total al

beneficiari ai serviciului beneficiarilor serviciului public X in

public ultimul an

Procentul beneficiarilor | Valoare Sondaj de opinie beneficiari In ultimul an ati fost solicitat de catre

carora li s-a solicitat | categoriala o0 autoritate publica sa completati un

feedback (0,1 sau 2) chestionar privind satisfactia dvs.
fata de serviciul public de care ati
beneficiat?
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UNIUNEA EUROPEANA

PCCA

Programul Operational Capacitate Administrativa

Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Indicator
compozit

Indicator

Data primara

Tip data

Baza legala/Sursa informatiilor

Detalii completare

Da, Nu, NS/NR

Implicare/Co-

creare

Planificarea
beneficiarilor

implicarii

Valoare
categoriala
(0, 10)

Registrul procedurilor

Se identificAa daca 1in cadrul
serviciului public pe care il gestionati
exista o procedura interna, aprobata
de conducere, privind consultarea
beneficiarilor/utilizatorilor
serviciului public si se specifica
denumirea si codul procedurii

Organizarea de sedinte
publice

Valoare
categoriala
©, 5, 10)

Raportul de activitate/Registrul de
consultari

Se identifica numarul de sedinte
publice de consultare cu privire la
serviciul public organizate anul
trecut

Gestionarea petitiilor

Valoare
categoriala
0, 5, 10)

Registrul petitiilor/intrari-iesiri

Se identifica numarul de petitii
primite anul trecut cu privire la
serviciul public pe care il gestionati si
umarul de petitii solutionate 1in
termen de pana la 30 de zile,
inclusiv, numarul de  petitii
solutionate in termen de peste 30 de
zile.

Se completeaza 10 pct. daca petitii
solutionate peste 30 zile < 1%.

Se completeaza 5 pct. daca petitii
solutionate peste 30 zile >1 < 5%.

Se completeaza 0 pct. daca petitii
solutionate peste 30 zile > 5% (o
puncte)
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UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! Ins""mzen';;e. zsolzr;cturale
Indicator Indicator Data primara Tip data Baza legala/Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
Increderea in implicare | Valoare Chestionar angajati Credeti ca dumneavoastra puteti
categoriala contribui la imbunatatirea serviciilor
(0,1 sau 2) publice furnizate de catre institutiile
publice?

0 singura varianta!
Da, Nu, NS/NR

Implicarea efectiva | Valoare Chestionar angajati V-ati implicat in ultimul an pentru
pentru  imbunatatirea | categoriala imbunatatirea serviciilor publice?
serviciilor publice (0,1 sau 2) Da, Nu, NS/NR
Criteriul 7

Indicator Indicator Data primara | Tip data Baza legala/Sursa informatiilor Detalii completare

compozit

Indicele general | Grad de | Transparenta | Valoare categoriala (0, | Registrul de transparenta Grad de preluare a recomandarilor =

de transparenta | informare decizionala 3, 5,10) nr. de puncte de vedere preluate/nr.

publica de puncte de vedere primite in scris.

Se completeaza in functie de
valoarea Gradului de preluare,
astfel: Gradul de prelucrare de 50% si
peste (10 puncte), grad de preluare
intre 20-49% (5 pct.); grad de
preluare sub 20% (3 pct.); Grad de
preluare sub 1% (0 pct.).

Accesul la | Valoare categoriala (0, | Registrul de transparenta Se calculeaza Gradul de raspuns
informatiile 2,5, 10) astfel: nr de raspunsuri/nr. de
de interes solicitari. Se completeaza in functie
public de valoarea gradului de raspuns

astfel: Grad de raspuns de peste 99%
si peste (10 puncte), grad de raspuns
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Indicator Indicator Data primara | Tip data Baza legala/Sursa informatiilor Detalii completare

compozit

intre 90-98% (5 pct.); grad de raspuns
sub 90% (2 pct.); Grad de raspuns sub
50% (o pct.).

Numar de | Numar Pagina de internet Se identifica numarul de
accesari/an a accesari/ana paginii de Internet
paginii de aferenta serviciului public.

Internet

aferenta

serviciului

public

Existenta Valoare categoriala (0, | Pagina de internet Se identifica daca pe pagina de
listei de | 10) Internet aferenta serviciului public X
intrebari  si exista o lista de intrebari si
raspunsuri raspunsuri frecvente.

frecvent Da (10 pct.), Nu (0 pct.)

Capacitate Valoare categoriala (0, | Resurse umane/organigrama Se identifica in organigrama aprobata
compartimen | 5, 10) numarul de posturi ale
t relatii compartimentului si numarul de
publice posturi ocupate in cadrul

compartimentului de relatii cu
publicul al entitatii dvs. la data
prezentei. Se calculeaza Grad de
ocupare al posturilor din cadrul
acestui ~ compartiment si  se
completeaza in functie de valoarea
acestuia: Grad de ocupare peste 90%
si peste (10 pct.); Grad de ocupare
50-90% (5 pct.); grad de ocupare sub
50% (0 puncte)
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PCCA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Indicator
compozit

Indicator

Data primara

Tip data

Baza legala/Sursa informatiilor

Detalii completare

Existenta Valoare categoriala (0, | Pagina de internet Se identificA daca pe pagina de
capacitati si | 10) Internet aferenta serviciului public X
facilitati de exista facilitati de cautare a
cautare a informatiilor  necesare  accesarii
informatiei acestuia si a calitatii serviciului?

Da (10 pct.), Nu (0 pct.)
Implementare | Valoare categoriala (0, | Anexa 4 din HG nr. 583/2016/ SCIM | Se identifica daca in cadrul entitatii
standard de | 5, 10) dvs. este implementat Standardul
informare general privind publicarea
publica informatilor de interes public,

disponibil in anexa 4 din HG nr.

583/2016?

DA (10 pct.)- NU (0 pct.) - Partial (5

pct.)
Gradul de | Valoare categoriala (1, | Chestionar beneficiari Daca va ganditi la ultima pagina de
apreciere a | 2,...5,6,7) Internet a unei institutii publice pe
facilitatilor care ati accesat-o pentru a cauta
de informatii, cat de multumit/a sunteti
comunicare de urmatoarele aspecte? O singura

cu utilizatorii

varianta!
Usurinta gasirii informatiilor care ma

interesau;

Utilitatea  informatiilor  gasite;
Actualizarea formularelor
(formularele erau aduse la zi);

Existenta unei facilitati de cautare a

informatiei pe pagina (butonul
,cautare”);
Coerenta structurarii informatiei;

Existenta unei liste de intrebari si
raspunsuri frecvente.
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UNIUNEA EUROPEANA

PCCA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Indicator
compozit

Indicator

Data primara

Tip data

Baza legala/Sursa informatiilor

Detalii completare

Gradul de livrare
a datelor
deschise

Disponibilitat
ea
informatiilor
privind
achizitiile
publice

Valoare categoriala
10)

Pagina de internet

Se identifica daca sunt disponibile in
format deschis pe pagina de Internet
informatii actualizate privind
achizitiile publice ale institutiei.
Da/Nu

Disponibilitat
ea
informatiilor
privind
contractele

Valoare categoriala
10)

Pagina de internet

Se identifica daca sunt disponibile in
format deschis pe pagina de Internet

informatii actualizate privind
contractele entitatii.
Da/Nu

Disponibilitat
ea bugetului
si a executiei
bugetarea in

Valoare categoriala
10)

Pagina de internet

Se identifica daca sunt disponibile pe
pagina de Internet informatii in
format editabil privind bugetul si
executia bugetara a entitatii.

format Da/Nu

editabil
Disponibilitatea Existenta Valoare categoriala (0, | Pagina de internet Se identifica daca este disponibil
obiectivelor de | raportului 10) raportul anual pe pagina de internet
performanta si a | anual a entitatii.
rezultatelor cuprinzand
organizatiei date privind

serviciul

public

Existenta Valoare categoriala (0, | Pagina de internet Sunt disponibile pe pagina de

datelor de
contact ale

10)

Internet datele de contact ale
managerilor care raspund de anumite

persoanelor servicii publice?
direct
responsabile
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PC

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

-

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Indicator Data primara | Tip data Baza legala/Sursa informatiilor Detalii completare
compozit
de
performanta
Indicele de | Rata serviciilor | Numar de | Numar Rapoartele comisiei de disciplina Se identifica numarul de sesizari
integritate afectate de | sesizari disciplinare in ultimul an
abateri disciplinare in
disciplinare ultimul an
Rata serviciilor | Numar de | Numar Raportul de activitate Se identifica numarul incidentelor de
afectate de | incidente de integritate inregistrate in ultimul an.
incidente de | integritate in
integritate ultimul an
Numarul Numar Metodologia Se identifica numarul serviciilor
serviciilor performantei serviciilor publice incluse in esantionul de evaluare a
incluse in performantei serviciilor publice
esantion
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