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CAF Cadrul Comun de Autoevaluare (Common Assessment Framework)
CE Comisia Europeana
CEl Carte electronica de identitate
cJ Consiliu Judetean
CL Consiliu Local
CNP Cod numeric personal
DGEP Directia Generala pentru Evidenta Persoanelor
DJEP Directia Judeteana de Evidenta a Persoanelor
ENI Echivalent Norma Intreaga
HG Hotararea Guvernului
KPI Indicator cheie de performanta (Key Performance Indicator)
MAI Ministerul Afacerilor Interne
M&E Monitorizare si evaluare
MIPE Ministerul Investitiilor si Proiectelor Europene
MS Mistery Shopper (Client misterios)
ouG Ordonanta de Urgenta
PNRR Planul National de Redresare si Rezilienta
RGPD Regulamentul General privind Protectia Datelor
RNEPS Registrul national de evidenta a pasapoartelor simple
SCIM Sistem de Control Intern Managerial
SGG Secretariatul General al Guvernului
SIIEASC Sistemul informatic integrat pentru emiterea actelor de stare civila
SMART Specific, Masurabil, Accesibil, Relevant si incadrat in Timp
(Specific, Measurable, Attainable, Relevant, and Time-Bound)
SNIEP Sistemul national informatic de evidenta a persoanelor
SPCLEP Serviciu Public Comunitar Local de Evidenta a Persoanelor
TIC Tehnologia Informatiei si Comunicatiilor
UAT Unitate Administrativ Teritoriala
UE Uniunea Europeana
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GLOSAR DE TERMENI

Eficacitate: masura in care activitatile planificate sunt realizate si sunt obtinute rezultatele
planificate (standardul international ISO 9000).

Eficienta: expresia relatiei dintre efectul util (rezultatele) serviciului si cheltuielile aferente
(efortul depus) pentru a-l obtine. Eficienta reflecta dimensiunea raportului dintre efortul
financiar (constituit de resurse financiare publice) si efectele cuantificabile sau estimative
care trebuie obtinute pe seama obiectivelor finantate din surse publice.

Evaluare: apreciere periodica a eficientei, eficacitatii, calitatii, accesibilitatii, impactului,
durabilitatii si relevantei in contextul obiectivelor exprimate

Impact: un efect asupra societatii. O schimbare semnificativa pe termen lung indusa
utilizatorului unui serviciu sau produs. Poate fi direct sau indirect, intentionat sau
neintentionat

Indicator: expresie numerica cu ajutorul careia se caracterizeaza cantitativ un fenomen
social-economic din punctul de vedere al compozitiei, structurii, schimbarii in timp, al
legaturii reciproce cu alte fenomene etc.

Indicator de performanta: etalon de masura care permite examinarea si indicarea viabilitatii
strategiei de performanta, in vederea realizarii obiectivelor precise ce decurg din aceasta

Monitorizare: o functie continua care utilizeaza culegerea sistematica de date cu referire la
indicatorii specificati pentru a furniza managementului si principalilor factori interesati de o
interventie in curs, indicatii referitoare la masura atingerii obiectivelor si a utilizarii
fondurilor alocate

Parti interesate (stakeholderi): toate persoanele, fizice sau juridice, interesate (direct sau
indirect) de o institutie, activitatile si realizarile acesteia, precum si cele afectate sau care
pot afecta organizatiile si activitatea acestora

Performanta: masura in care o interventie sau un implementator indeplineste rezultatele,
conform planurilor sau obiectivelor enuntate

Proces: modul in care este efectuata o anumita actiune

Relevanta: Masura in care obiectivele unei interventii sunt conforme cu cerintele
beneficiarului, nevoile statului, prioritatile si politicile globale

SMART (Specific, Masurabil, Accesibil, Relevant si Timp): atribute ale indicatorilor, aplicate
uneori si altor elemente, cum ar fi tintelor si obiectivelor; un mijloc de evaluare a
indicatorilor de performanta

Variabila: factor calitativ sau cantitativ care furnizeaza un mijloc simplu si de incredere
pentru masurarea realizarilor
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1. INTRODUCERE

1.1. Scopul studiului

Acest document reprezinta metodologia pentru monitorizarea si evaluarea integrata a
performantei in realizarea si furnizarea serviciilor de evidenta a persoanelor, care sa permita
urmarirea si cunoasterea directa si periodica a performantei serviciului de evidenta a
persoanelor la nivelul Directiei Generale pentru Evidenta Persoanelor (DGEP) din cadrul MAI,
Directii Judetene de Evidenta a Persoanelor (DJEP) si a Serviciilor Publice Comunitare Locale
de Evidenta a Persoanelor (SPCLEP).

Directia Generala pentru Evidenta Persoanelor din cadrul Ministerului Afacerilor Interne (MAI)
organizeaza, coordoneaza si urmareste modul de aplicare, in mod unitar, de catre serviciile
publice comunitare de evidenta a persoanelor, a reglementarilor legale in domeniul evidentei
persoanelor, al starii civile si al schimbarii pe cale administrativa a numelor persoanelor
fizice.

Prezentul document are la baza fundamentarea teoretica si empirica preliminara prezentata
in Metodologia de monitorizare si evaluare integrata a performantei serviciilor publice,
reprezentand, in esentd, o particularizare a acesteia la specificul serviciilor de evidenta a
persoanelor pentru operationalizarea monitorizarii si evaluarii integrata a performantei
inregistrate la nivelul acestui domeniu de activitate.

1.2. Obiectivul general al metodologiei

Scopul principal al metodologiei de monitorizare si evaluare (M&E) a serviciilor de evidenta a
persoanelor consta in punerea la dispozitia tuturor institutiilor si autoritatilor interesate, de
la nivel national, judetean si local a unui cadru general metodologic si a instrumentelor
necesare monitorizarii (urmaririi) si evaluarii (analizei si interpretarii) performantei serviciilor
furnizate in sistemul public pentru activitatea de evidenta a persoanelor.

Evaluarea performantei serviciilor furnizate va reprezenta fundamentul deciziilor de
imbunatatire sistematica si continua a serviciilor de evidenta a persoanelor oferite
persoanelor fizice. Pe de alta parte, metodologia de M&E va oferi furnizorilor acestor servicii
dimensiunea de responsabilitate publica si transparenta in legatura cu performanta realizata.

Aceasta metodologie reprezinta un instrument util in aplicarea managementului performantei
la nivelul institutiilor publice care furnizeaza servicii de evidenta a persoanelor.
Managementul performantei trebuie sa fie in centrul efortului oricarei institutii pentru
asigurarea imbunatatirii continue in furnizarea de servicii de calitate, eficiente si orientate
catre utilizator.

Managementul performantei permite luarea, in mod operativ, a unor masuri care sa conduca
la rezultate mai bune, ceea ce inseamna realizarea de actiuni ca raspuns la performanta
reala, la nivel individual, de echipa, de serviciu, corporativ sau comunitar.
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Metodologia este o componenta a procesului continuu de management al performantei in
conditiile in care:
» pentru a cunoaste ce actiune trebuie intreprinsa, performanta serviciului trebuie
identificata si masurata;
» pentru a interpreta performanta, trebuie sa existe criterii (obiective, tinte etc.);
> pentru a evalua performanta in raport cu criteriile, trebuie sa existe o metoda
(indicatori de performanta).

Metodologia de M&E va oferi utilizatorilor ei mai mult decat monitorizarea indicatorilor cheie
de performanta. Acesta va fi fundamentul unei culturi organizationale bazate pe performanta
in sfera serviciilor de evidenta a persoanelor, un context favorabil pentru furnizarea
serviciilor in conditii de eficienta, eficacitate si economicitate. O abordare coerenta si
sistematica a performantei serviciilor de evidenta a persoanelor are ca beneficii:

> Date si informatii de performanta, asigurate in timp real si in mod regulat, care se
constituie in informatii utile pentru a fundamenta adoptarea deciziilor in domeniu.

> Responsabilitate si transparenta.

» O revizuire clara a managementului performantei la nivelul entitatilor implicate si la
nivel de serviciu.

Pe baza metodologiei-cadru pentru monitorizarea si evaluarea integrata a performantei in
furnizarea serviciilor publice, au fost elaborate metodologii sectoriale de monitorizare si
evaluare in care au fost identificati indicatorii specifici sectorului reprezentat de serviciile
de evidenta a persoanelor, tipurile de date si informatii necesare, precum si mecanismele
specifice de colectare si raportare (prezentati in documentul de fata).

Metodologia sectoriala pentru monitorizarea si evaluarea performantei serviciilor de evidenta
a persoanelor are in vedere colectarea de date/indicatori agregati la nivelul institutiilor
implicate in furnizarea serviciilor (DGEP din cadrul MAI, DJEP-uri si SPCLEP-uri). Monitorizarea
si evaluarea performantei va avea:

- O componenta interna, din perspectiva entitatilor care asigura managementul,
reglementarea in domeniu si/sau furnizarea efectiva de servicii publice.

- O componenta externa, din perspectiva cetatenilor, beneficiari ai serviciilor de
evidenta a persoanelor.

Metodologia de M&E include mecanismul de diseminare a informatiilor pe categorii de
utilizatori:

- Informatii de interes pentru publicul larg;
- Informatii pentru factorii de decizie;
- Informatii pentru autoritatile de reglementare.

In consecintd, performanta serviciilor de evidentd a persoanelor este analizatd pe trei
vectori:
e Capabilitati institutionale (management strategic/viziune si cadrul de organizare si
functionare).
o Calitatea/adecvarea interfetei cu utilizatorii.
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e Efectivitatea intrinseca serviciilor publice (evaluata prin gradul de indeplinire a
obiectivelor).

Cerinta de eficacitate se bazeaza pe constientizarea faptului ca simpla furnizare a serviciilor
de evidenta a persoanelor nu este suficienta. Buna gestiune a unui serviciu si realizarea unor
indicatori satisfacatori de rezultat isi pierd relevanta in lipsa producerii unei imbunatatiri
vizibile a procesului de evidenta a persoanelor. O cultura organizationala bazata pe invatare,
transparenta si responsabilitate este posibila doar printr-un cadru comun de masurare,
monitorizare si evaluare si printr-un context favorabil planificarii, obtinerii si masurarii
performantei serviciilor de evidenta a persoanelor, implementate la nivelul entitatilor
implicate.

Monitorizarea este o sarcina continua de revizuire a informatiilor, inclusiv evaluarea
sistematica a contributiilor bugetare si a activitatilor finantate. Monitorizarea genereaza date
cantitative. Aceasta ofera feedback cu privire la gradul de atingere a tintelor de
performanta, facilitdnd corectarea abaterilor de la obiectivele operationale. Monitorizarea
contribuie la responsabilizarea cheltuirii banilor publici si ofera informatii valoroase despre
nivelul de performanta a serviciilor de evidenta a persoanelor, la un moment dat.

Pe de alta parte, evaluarea implica o judecata, o analiza critica a situatiei serviciilor in
functie de rezultatele constatate si o analiza a impactului in corelare cu nevoile pe care
serviciile de evidenta a persoanelor isi propun sa le satisfaca. Evaluarea este un instrument
sistematic care aduce dovezi si date reale, de sprijin in procesul decizional si imbunatateste
eficacitatea, utilitatea si eficienta furnizarii serviciilor. Mai mult, evaluarea contribuie la
imbunatatirea transparentei, invatarii si responsabilitatii. Prin urmare, permite adoptarea
unor decizii pentru viitor pornind de la ceea ce functioneaza, in ce circumstante si de ce (sau
de ce nu), contribuind esential la 0 mai buna fundamentare a deciziilor operationale.

in general, monitorizarea si evaluarea sunt efectuate pentru a verifica in ce masura
initiativele ating obiectivele strategice stabilite si pentru a elabora recomandari cu privire la
ceea ce poate fi imbunatatit in viitor. Si, in prezent, pentru un sistem de servicii de evidenta
a persoanelor relevant si eficient, este nevoie de un cadru coerent si integrat de monitorizare
si evaluare a performantei serviciilor furnizate cetatenilor.

Aceasta metodologie reprezinta un instrument util in aplicarea managementului performantei
la nivelul institutiilor publice care isi definesc drept misiune furnizarea unor servicii de cea
mai inalta calitate.

Managementul performantei reprezinta sistemul creat si utilizat pentru a sustine, monitoriza
si evalua performantele unei organizatii, fie ca este vorba de o organizatie privata, fie ca
este vorba de o organizatie publica. Principiile pe baza carora un astfel de sistem poate fi
adoptat sunt aceleasi.

Versiunea finala a metodologiei prezente cuprinde, dar fara a se limita la acestea:

A. Particularitatile si elementele componente care descriu cel mai bine managementul
performantei serviciilor de evidenta a persoanelor.
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B. Descrierea activitatilor si prezentarea proceselor specifice prin care se asigura
furnizarea, in conditii de capacitate strategica si operationala, eficacitate, calitate,
eficienta, performanta si transparenta, a serviciile de evidenta a persoanelor.

C. Instrumentele si tehnicile pentru monitorizarea, masurarea, evaluarea si raportarea
performantei serviciilor de evidenta a persoanelor.
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2. CRITERII PENTRU MONITORIZAREA Sl
EVALUAREA INTEGRATA A PERFORMANTEI
SERVICIILOR DE EVIDENTA A PERSOANELOR

2.1 Principalii beneficiari ai metodologiei

Metodologia de monitorizare si evaluare a performantei serviciilor de evidenta a persoanelor
are ca finalitate raportarea si urmarirea nivelului de performanta pentru o multitudine de
utilizatori/beneficiari ai serviciilor.

a. Ministerul Afacerilor Interne, prin Directia Generala pentru Evidenta Persoanelor
care exercita competentele ce ii sunt date prin lege cu privire la organizarea si
coordonarea activititii de evidentd a persoanelor. In acest context, masurarea
performantei serviciilor de evidenta a persoanelor creeaza stimulente pentru o
performanta mai buna prin faptul ca:

e asigura un nivel optim al eficientei si calitatii serviciilor de evidenta a
persoanelor si promovarea unei culturi a imbunatatirii continue a serviciilor
in randul cetatenilor;

e contribuie la masurarea obiectiva a gradului de realizare a obiectivelor
asumate in privinta activitatii de evidenta a persoanelor (prin diverse
documente institutionale elaborate de catre DGEP, DJEP si SPCLEP);

e permite analiza relatiilor dintre organizatiile si structurile responsabile in
reglementarea si furnizarea serviciilor de evidenta a persoanelor, si astfel
DGEP poate asigura o coordonare mai buna a activitatii in cadrul si intre
institutiile subordonate;

e incurajeza obtinerea performantei in furnizarea serviciilor evidenta a
persoanelor, prin evidentierea imbunatatirilor si inovatiei in domeniu.

Monitorizarea si evaluarea modului de realizare a obiectivelor strategice, precum si a
obiectivelor/directiilor si/sau actiunilor/masurilor cuprinse in planurile anuale de
actiune/implementare pe zona de evidenta a persoanelor poate fi asigurata si prin
intermediul platformei si a prezentei metodologii de monitorizare.

b. Directiile Judetene pentru Evidenta Persoanelor si Directia municipiului Bucuresti
gestioneaza si actualizeaza evidenta cetatenilor romani cu domiciliul sau resedinta in
unitatile administrativ-teritoriale respective, asigurand organizarea, coordonarea si
controlul metodologic al activitatii serviciilor publice comunitare locale de evidenta a
persoanelor, respectiv ale sectoarelor municipiului Bucuresti;

c. Serviciile Publice Comunitare Locale de Evidenta a Persoanelor asigura furnizarea
serviciilor de evidenta a persoanelor, gestioneaza si actualizeaza evidenta cetatenilor
romani cu domiciliul sau resedinta pe raza lor de competenta.
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Prezenta metodologie are rolul de a evalua masura in care obiectivele sunt atinse si ofera
informatii transparente si riguroase despre performanta activitatilor desfasurate. in egald
masura, metodologia propusa poate sustine DJEP-uri si SPCLEP-urile in evaluarea
impactului obiectivelor asumate, astfel incat sa poata fi luate masurile necesare in
consecinta sau, sa faca propuneri Directiei Generale de Evidenta a Persoanelor, pentru
luarea masurilor necesare pentru perfectionarea obiectivelor si/sau a activitatilor de
implementare a obiectivelor.

De asemenea, metodologia de M&E poate oferi sprijin in asigurarea ca structurile
functionale:

e au obiective clar definite;

e colecteaza informatii despre nivelul de furnizare a serviciilor de evidenta a
persoanelor pentru a evalua masura in care obiectivele sunt atinse;

o ofera informatii transparente si riguroase despre performanta activitatilor
desfasurate.

In conditiile in care DJEP-urile si SPCLEP-urile au rolul de a asigura furnizarea
activitatilor de evidenta a persoanelor la nivel teritorial, monitorizarea si evaluarea
modului de realizare a obiectivelor strategice si a obiectivelor cuprinse in planurile
anuale de actiune poate fi asigurata si prin intermediul platformei de M&E a
performantei serviciilor de evidenta a persoanelor, dezvoltata in contextul proiectului
implementat de SGG (in cadrul caruia a fost elaborata si prezenta metodologie).

d. Persoanele fizice, care sunt beneficiarii directi ai serviciilor de evidenta a
persoanelor.

e. Opinia publica si comunitatea, care sunt interesate de evaluarea obiectiva a calitatii
serviciilor de evidenta a persoanelor. Existenta si utilizarea unei metodologii care sa
asigure evaluarea obiectiva si integrata a calitatii si performantelor inregistrate in
domeniul evidentei populatiei poate induce in comunitate sentimentul de incredere in
institutiile implicate in furnizarea acestui serviciu si poate contribui la cresterea
satisfactiei resimtite si la consolidarea respectului si aprecierii activitatii
DGEP/DJEP/SCPCLEP in comunitate.

Aprecierea comparativa a performantelor inregistrate anual la nivelul judetelor este de
asteptat a avea un caracter unitar si rezultate comparabile, avand in vedere ca modul de
furnizare a acestor servicii este proceduralizat la nivelul Directiei Generale de Evidenta a
Persoanelor din cadrul MAI, si mai ales luand in considerare noile initiative de digitalizare a
activitatii la nivel national referitoare la eliberare cartilor electronice de identitate.

Rezultate asteptate dupa evaluarea serviciului de evidenta a persoanelor vizeaza mai degraba
imbunatatiri la nivel institutional si de procese, decat o performanta in termeni tehnici
(numar de carti de identitate eliberate, etc.), care depinde de solicitarile primite din partea
cetatenilor si nu de capacitatea institutionala de organizare a activitatii.
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2.2. Contextul implementarii metodologiei de monitorizare si evaluare
integrata a performantei serviciilor publice de evidenta a persoanelor

Monitorizarea si evaluarea performantei sunt procese de management care faciliteaza
observarea stadiului si evolutia organizatiilor in ceea ce priveste programele, proiectele si
serviciile furnizate, precum si a resurselor alocate pentru implementarea acestora. Functia de
monitorizare sprijina managementul in realizarea ajustarilor necesare in procesul de
implementare (actiuni si resurse), prin intermediul unor masuri cantitative de tipul
indicatorilor. Functia de evaluare sprijina analiza manageriala cu privire la indeplinirea
mandatului institutional precum si a nivelului de calitate al serviciilor furnizate, cu scopul de
a informa deciziile de imbunatatire sau modificare a aspectelor ce influenteaza modul de
organizare a procesului institutional.

Din punct de vedere legal, institutiile publice din Romania au obligatia de a elabora anual
rapoarte de activitate prin care sunt prezentate rezultatele activitatilor desfasurate in cursul
unui an. Raportarea performantei serviciilor publice se refera la mecanismele formale pe care
le foloseste o autoritate atunci cand comunica cu publicul si cu legiuitorii in conformitate cu
liniile directoare convenite.

Sistemele de monitorizare si evaluare a performantei serviciilor includ, in functie de traditia
administrativa specifica, modalitatile prin care institutia se asigura ca ia in considerare
asteptarile beneficiarilor si ale actorilor cheie interesati. Includerea feedback-ului reprezinta
asadar un element cheie in masurarea performantei, si nu numai ca mijloc de atenuare a
crizelor sau crestere a acceptabilitatii institutiei, ci si ca modalitate de includere a
asteptarilor concrete in planificarea performantei, prioritizarea nevoilor si mentinerea
relevantei. Acest aspect sigura si adaptarea calendarului de monitorizare si evaluare in
functie de asteptarile beneficiarilor.

Performanta care nu este raportata, respectiv adusa la cunostinta institutiei care furnizeaza
servicii si publicului larg, nu este nici recunoscuta si nici valorificata intr-o maniera
constructiva. Nu poate servi nici ca buna practica pentru alte servicii publice, nu poate ajuta
la consolidarea unui sistem de benchmarking si nu poate genera masuri corective sau actiuni
necesare in scopul cresterii / imbunatatirii. Din aceasta perspectiva, capacitatea unui serviciu
public de a raporta performanta poate deveni, la randul sau, un indicator de performanta
pentru masurarea procesului.

Raportarea ar trebui sa aiba loc intr-o maniera automata, flexibila (pentru a permite oricand
un raspuns in timp real unor solicitari noi) si cu o acuratete maxima a utilizarii surselor de
date si input.

Prezenta metodologie sectoriala de evaluare a performantei serviciilor de evidenta a
persoanelor a fost realizata pornind de la:

- Metodologia cadru de evaluare a performantei serviciilor publice, elaborata in cadrul
proiectului ”"Monitorizarea si evaluarea integrata a performantei serviciilor publice”,
Cod MySMIS 127589 // Cod SIPOCA 616, care stabileste criteriile de evaluare a
performantei serviciilor publice, precum si indicatori cheie de performanta si variabile
aferente acestora;
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- Rezultatele interviurilor realizate cu reprezentantii DGEP, DJEP si SPCLEP in cadrul
contractului antementionat, care au analizat posibilitatea de colectare si raportare a
tipurilor de indicatori propusi in cadrul prezentei metodologii impreuna cu partile
interesate relevante in acest domeniu.

In cadrul metodologiei sectoriale de evaluare a performantei serviciilor de evidentid a
persoanelor, este important sa se defineasca urmatoarele aspecte:

‘ Sursele de date

A

Etapele
procesului de
monitorizare si

Frecventa

monitorizarii si evaluarea
Responsabili de evaluarii performante
monitorizarea
performantei
serviciului
public

Responsabili de monitorizarea
performantei serviciului public

DIJEP (la nivel judetean)

SPCLEP (la nivel local)

Raportarea, monitorizarea si evaluarea performantei serviciilor de evidenta a persoanelor ar
trebui realizata atat la nivel central, de catre Directia Generala Evidenta Persoanelor din
cadrul MAI, cat si la nivel judetean, prin implicarea Directiilor Judetene de Evidenta a
Persoanelor si Serviciilor Publice Comunitare Locale de Evidenta a Persoanelor.

Frecventa monitorizarii si evaluarii

Se propune ca raportarea datelor si monitorizarea indicatorilor de performanta sa se realizeze
semestrial, iar evaluarea performantei sa se realizeze cu o frecventa anuala.
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Etapele procesului de monitorizare si
evaluare a performantei

/

% Informare/instruire  autoritdti/institutiilor care colecteazd si  raporteazd
datele/variabilele/indicatorii

Aceasta etapa va demara in ultima parte a anului 2023, cand in cadrul proiectului
”Monitorizarea si evaluarea integrata a performantei serviciilor publice”, Cod MySMIS
127589 // Cod SIPOCA 616, se vor realiza sesiuni de instruire cu autoritatile implicate
in monitorizarea serviciilor publice.

Ulterior acestei instruiri, se propune organizarea unor sedinte interne la inceputul
fiecarei perioade de monitorizare, la nivelul DJEP/SPLCEP si cu implicarea DGEP, care
au rolul de a prezenta scopul metodologiei de monitorizare a performantei serviciilor
de evidenta a persoanelor, precum si tipurile de date si indicatori care trebuie
colectati si raportati, frecventa colectdrii acestora si modalitatea de colectare. In
cadrul acestor sedinte se vor stabili/comunica responsabili de colectarea, verificarea
si analiza datelor referitoare la monitorizarea performantei serviciilor de evidenta a
persoanelor.

s+ Colectarea datelor

Datele aferente variabilelor si indicatorilor de performanta propusi in cadrul prezentei
metodologii sunt colectate de catre DGEP, DJEP si SPCLEP.

in general, datele colectate sunt deja disponibile la nivelul acestor institutii, cu
exceptia, in unele cazuri, a celor referitoare la gradul de satisfactie a beneficiarilor
serviciilor de evidenta a persoanelor, pentru care se propune aplicarea unui chestionar
de satisfactie (o prima propunere de intrebari care sa fie adresate beneficiarilor se
regaseste in anexe, cu mentiunea ca acestea pot fi ajustate de catre fiecare categorie
de institutie, in functie de necesitatile si obiectivele urmarite prin chestionar, cu
conditia colectarii informatiilor mentionate la indicatorii in cauza).

De asemenea, se recomanda utilizarea acelorasi intrebari pentru masurarea gradului
de satisfactie a beneficiarilor, astfel incat sa se poata asigura comparabilitatea
raspunsurilor furnizate.

Datele aferente variabilelor propuse in cadrul metodologiei de monitorizare si
evaluare a performantei serviciilor de evidenta a persoanelor trebuie colectate la
nivelul de frecventa indicat in anexe.

% Centralizare date, verificare completitudine raportare, verificare corectitudine date

Dupa colectarea datelor, acestea vor fi centralizate si verificate de catre un
responsabil de monitorizare a performantei serviciului public de evidenta a
persoanelor din cadrul fiecarei institutii din perspectiva:

o Verificarii completitudinii datelor (existenta acestora pentru fiecare indicator);
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e Verificarii corectitudinii datelor (utilizarea unitatilor de masura propuse pentru
fiecare indicator).

Analiza si interpretarea datelor

Analiza datelor colectate pentru indicatorii de performanta se va face pentru a
prelucra si interpreta rezultatele obtinute, mai ales pentru situatiile in care valoarea
indicatorilor monitorizati nu rezulta in mod automat si are nevoie de calcule
ulterioare.

Pentru cazurile in care se vor raporta astfel de indicatori, vor fi utilizate formulele de
calcul propuse in cadrul metodologiei.

Raportarea si monitorizarea datelor

Datele vor fi colectate, raportate si monitorizate cu o frecventa semestriala.
Responsabilul de monitorizare a performantei serviciilor de evidenta a persoanelor din
cadrul fiecarui DJEP se va ocupa de elaborarea unui raport de monitorizare a
performantei la fiecare 6 luni, care va fi inaintat conducerii serviciului judetean.

Evaluarea

Anual, in baza monitorizarii realizate, vor fi elaborate rapoarte de evaluare a
performantei serviciilor publice de evidenta a persoanelor, care va contine o analiza a
progresului realizat de catre fiecare DJEP din perspectiva celor 8 criterii de evaluare
propuse in cadrul metodologiei sectoriale (capacitate institutionala, eficacitate,
calitate, accesibilitate, eficienta, performanta proceselor, bune practici si
transparenta). Aceste rapoarte vor avea si o sectiune finala de concluzii, care va arata
progresul institutiei de la un an la altul.

Rapoartele de evaluare anuala vor fi transmise si catre DGEP care poate urmari
progresul fiecarei institutii judetene si locale cu referire la serviciile de evidenta a
persoanelor.
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2.3 Criteriile pentru monitorizare si evaluare integrata a performantei
serviciilor publice: particularizare la serviciile de evidenta a
persoanelor

Conform Metodologiei-cadru de M&E a performantei (livrabil A3.4 din cadrul proiectului
Monitorizarea si evaluarea integrata a performantei serviciilor publice), criteriile generale de
performanta sunt prezentate in continuare, impreuna cu indicatorii de performanta propusi
pentru serviciile de evidenta a persoanelor.

Criteriile de monitorizare si evaluare a performantei serviciilor de evidenta a persoanelor
dezvoltate in prezenta metodologie sunt o reflexie a celor prezentate in cadrul metodologiei
cadru, precum si a celor indicate de literatura de specialitate care a fost consultata pentru
metodologia cadru.

— T |
—
e ——————————————— |
— |

I_ 6. Performanta proceselor I

I_ 7. Bune practici: Inovarea si implicarea/co-crearea I

— |

Pentru fiecare criteriu de evaluare a performantei sunt prezentati in continuare indicatorii
cheie de performanta (KPl), indicatori de performanta si variabile, iar ulterior, in fisele
pentru fiecare criteriu, sunt furnizate informatii despre descrierea acestora, datele necesare
si modul de calcul.

Facem totusi precizarea ca unii indicatori si variabile aferente acestora, desi sunt relevante
la momentul elaborarii prezentei metodologii, vor avea in viitor un nivel redus de
relevanta/impact, tinand cont de digitalizarea completa a fluxurilor pentru activitatile de
evidenta a persoanelor si stare civila, preconizata a se realiza la nivel national ca urmare a
implementarii proiectelor DGEP-MAI.

Modul de elaborare a indicatorilor a avut in vedere urmatoarea abordare:
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Variabila 1
Variabila 2

Variabila n

Indicator de performanta

1
Indicator cheie de

performanta (KPI) 1
Indicator de performanta

P

Indicator cheie de
performanta (KPI) ....

Indicator de performanta

Criteriu de evaluare

Capacitate strategica si institutionala

Criteriul vizeaza monitorizarea si evaluarea masurii in care sistemul strategic si institutional
al serviciilor publice de evidenta a persoanelor functioneaza de o maniera eficienta si
eficace. In esentd, criteriul vizeazd diagnosticarea capacititii strategice si institutionale
pentru implementarea strategiilor in domeniu si sustinerea atingerii obiectivelor propuse la
nivelul institutiilor care furnizeaza serviciile de evidenta a persoanelor.

Pentru acest criteriu de evaluare sunt propusi urmatorii indicatori cheie de performanta (KPI)
si indicatori de performanta asociati acestora:

e (1.1 Completitudinea setului strategic privind serviciile de evidenta a persoanelor;

e C.1.2 Indicele capacitatii strategice.

Continutul indicatorului: Completitudinea setului strategic privind serviciile de evidenta a
persoanelor

Indicatori cheie de performanta Indicatori de performant
(KPI) ’

C1.1.1 Gradul de conformitate a documentelor
C1.1. Completitudinea setului | strategice in vigoare

strategic privind serviciile de evidenta

a persoanelor

Punctaj KPI:
C1.1=0,2 *C1.1.1. + 0,2 * C1.1.2. + 0,1 *
C1.1.3. + 0,2 * C1.1.4. + 0,2 * C1.1.5. +
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C1.1.2 Conformitatea obiectivelor strategice SMART
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Indicatori cheie de performanta

(KPI) Indicatori de performanta

0,1*C1.1.6 C1.1.4 Existenta unui sistem managerial privind
calitatea implementat la nivelul serviciului public

C1.1.5 Existenta unui sistem de management al
performantei implementat la nivelul organizatiei

C1.1.6 Existenta unui plan multianual de investitii

Continutul indicatorului: Indicele capacitatii strategice

Indicatori cheie de performanta Indicatori de performanta

C1.2.1 Existenta unei structuri si a unor functii cu
atributii formalizate privind masurarea performantei

C1.2.2 Existenta unor rapoarte monitorizare i

C1.2. Indicele capacititii strategice evaluare privind performanta serviciului in ultimul an

C1.2.3 Nivelul de implicare a resursei umane in

Punctaj KPI: monitorizarea si evaluarea performantei serviciilor de
C1.2.=0.2* C1.2.1 + 0.2 * C1.2.2 + 0.2 * | evident3 a persoanelor

€1.23+0.27C1.2.4+0.27C1.2.5 C1.2.4 Existenta unei metodologii/proceduri de

monitorizare si evaluare a performantei

C1.2.5 Stabilitatea strategiei de implementare a
serviciului public de evidenta a persoanelor

Fisa criteriu: Capacitate strategica si institutionala

Capacitate strategica si institutionala
Pentru a putea raspunde nevoilor cetatenilor si pentru a putea fi la nivelul standardelor asteptate,
serviciile de evidenta a persoanelor trebuie sa aiba capacitatea de adaptare necesara unor nevoi in
schimbare si tot mai complexe intr-un mediu tot digitalizat. Astfel, la nivelul serviciilor de evidenta
a persoanelor trebuie sa existe mecanisme functionale de planificare, asigurarea implementarii si
evaluare, inclusiv de monitorizare a serviciilor de evidenta a persoanelor furnizate cetatenilor.

Capacitatea strategica si institutionala poate fi evaluata prin analiza gradului de completitudine a
setului strategic privind serviciile de evidenta a persoanelor, precum si a unui indice al capacitatii
strategice, care se masoara in baza indicatorilor de performanta descrisi mai jos.

Indicatori de performanta asociati criteriului
Gradul de conformitate a documentelor strategice in vigoare
Conformitatea obiectivelor strategice pentru serviciul public de evidenta a persoanelor
Conformitatea obiectivelor specifice pentru serviciul public de evidenta a persoanelor
Existenta unui sistem de management al calitatii implementat la nivelul serviciului public
Existenta unui sistem de management al performantei implementat la nivelul organizatiei
Existenta unui plan multianual de investitii
Existenta unei structuri si a unor functii cu atributii formalizate privind masurarea performantei
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Existenta unor rapoarte de monitorizare si evaluare privind performanta serviciului in ultimul an
Nivelul de implicare a resursei umane in monitorizarea si evaluarea performantei serviciilor de
evidenta a persoanelor

Existenta unei metodologii/proceduri de monitorizare si evaluare a performantei

Stabilitatea strategiei de implementare a serviciului public de evidenta a persoanelor

Indicator de performanta: Gradul de conformitate a documentelor strategice in vigoare

Descriere Indicatorul verifica daca exista documente strategice care fac
referire la serviciul de evidenta a persoanelor, care sa cuprinda
cel putin urmatoarele elemente ale serviciului public: misiune,
viziune si obiective, indicatori de performanta ai acestuia (de ex.
plan strategic institutional al ministerului, strategie nationala in
domeniu, SCIM etc.).

Data necesare (variabile) Informatii despre existenta documentelor strategice in vigoare, in
perioada de referintd, ce cuprind, cel putin urmatoarele elemente
ale serviciului public: misiune, viziune si obiective, indicatori de
performanta ai acestuia
Se va raspunde la intrebarea: Exista documente strategice care
fac referire la serviciul de evidenta a persoanelor care sa cuprinda
viziune, obiective si indicatori de performanta (plan strategic
institutional, strategie nationala in domeniu, SCIM etc.)?

Mod de calcul Grila de evaluare:

0 puncte = Nu (Nu exista documente strategice)
100 puncte = Da (Exista documente strategice)

Indicator de performanta: Conformitatea obiectivelor strategice pentru serviciul public de

evidenta a persoanelor

Descriere Indicatorul verifica existenta obiectivelor strategice definite
SMART pentru serviciul public de evidenta a persoanelor, la
nivelul institutiei care furnizeaza serviciile catre cetateni (DGEP,
DJEP, SPLCEP)

Data necesare (variabile) Se va raspunde la intrebarea: Exista obiective strategice definite
SMART pentru serviciul de evidenta a persoanelor?

Mod de calcul Grila de evaluare:
0 puncte = Nu

100 puncte = Da

Indicator de performanta: Conformitatea obiectivelor specifice pentru serviciul public de

evidenta a persoanelor

Descriere Indicatorul verifica existenta obiectivelor specifice definite SMART
pentru serviciul public de evidenta a persoanelor, la nivelul
institutiei care furnizeaza serviciile catre cetateni (DJEP, SPLCEP)

Data necesare (variabile) Se va raspunde la intrebarea: Exista obiective strategice definite
SMART pentru serviciul de evidenta a persoanelor?

Mod de calcul Grila de evaluare:
0 puncte = Nu

100 puncte = Da

Indicator de performanta: Existenta unui sistem de management al calitatii implementat la

nivelul serviciului public

Descriere Indicatorul analizeaza daca exista sisteme pentru managementul
calitatii serviciului public implementate la nivel institutional, de
tipul I1SO, Balance Scorecard, Instrumente de auto-evaluare (CAF),
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Data necesare (variabile)

Mod de calcul

Total Quality Management, altele.

Se va raspunde la intrebarea: ”Exista sisteme de management al
calitatii implementate la nivelul institutiei?”

Grila de evaluare:

0 puncte = Nu

100 puncte = Da

Indicator de performanta: Existenta unui sistem de management al performantei implementat la

nivelul organizatiei
Descriere

Data necesare (variabile)

Mod de calcul

Indicatorul verifica daca la nivelul DJEP/SPCLEP exista un sistem
de planificare si management al performantei serviciului public de
evidenta a persoanelor.

Se va raspunde la intrebarea: Exista sistem de management al
performantei implementat la nivelul organizatiei?

Grila de evaluare:

0 puncte = Nu

100 puncte = Da

Indicator de performanta: Existenta unui plan multianual de investitii

Descriere

Data necesare (variabile)

Mod de calcul

Indicatorul verifica existenta unei planificari multianuale a
investitiilor care sa fie aprobat (de CJ in cazul DJEP si CL in cazul
SPCLEP) pentru serviciul public de evidenta a persoanelor.

Se va raspunde la intrebarea: Exista un plan multianual de
investitii pentru serviciul de evidenta a persoanelor?

Grila de evaluare:

0 puncte = Nu

100 puncte = Da

Indicator de performanta: Existenta unei structuri si a unor functii cu atributii formalizate

privind masurarea performantei
Descriere

Data necesare (variabile)

Mod de calcul

Indicatorul verifica existenta unei structuri organizatorice si/sau a
unei persoane cu atributii privind masurarea performantei
serviciului public de evidenta a persoanelor in cadrul institutiei.
Se va raspunde la intrebarea: Exista o structura organizatorica
(birou, serviciu, directie) si functii cu atributii formalizate privind
masurarea performantei?

Grila de evaluare:

0 puncte = Nu

100 puncte = Da

Indicator de performanta: Existenta unor rapoarte de monitorizare si evaluare privind
performanta serviciului in ultimul an

Descriere

Data necesare (variabile)

Mod de calcul

Indicatorul verifica existenta unor rapoarte anuale/situatii
centralizate privind monitorizarea si evaluarea activitatii, a
actiunilor si obiectivelor planificate pentru serviciul de evidenta a
persoanelor.

Se va raspunde la fintrebarea: Exista rapoarte anuale de
monitorizare si evaluare privind performanta serviciului in anul
Grila de evaluare:

0 puncte = Nu

100 puncte = Da

Indicator de performanta: Nivelul de implicare a resursei umane in monitorizarea si evaluarea
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performantei serviciilor de evidenta a persoanelor

Descriere Indicatorul verifica nivelul de implicare a personalului alocat
pentru furnizarea serviciilor de evidenta a persoanelor in
activitati de monitorizare si evaluare a performantei

Data necesare (variabile) Numarul resurselor umane alocate pentru functionarea structurii
M&E (au atributii de M&E conform fisei postului)
Numarul total de posturi ocupate pentru furnizarea serviciului
public

Mod de calcul Numarul resurselor umane alocate pentru functionarea structurii
M&E (au atributii de M&E conform fisei postului) / Numarul total
de posturi ocupate pentru furnizarea serviciului public
Grila de evaluare:
0 puncte = daca procentul este cuprins intre 0% - 29%
50 puncte = daca procentul este cuprins intre 30% - 50%
100 puncte = Daca procentul este peste 50%

Indicator de performanta: Existenta unei metodologii/proceduri de monitorizare si evaluare a

performantei

Descriere Indicatorul verifica existenta unei metodologii/proceduri de
monitorizare si evaluare a performantei pentru serviciile de
evidenta a persoanelor aprobata de catre conducerea institutiei.

Data necesare (variabile) Se va raspunde la intrebarea: Exista o metodologie/procedura de
monitorizare si evaluare a performantei pentru serviciile de
evidenta a persoanelor aprobata de catre conducerea institutiei?

Mod de calcul Grila de evaluare:
0 puncte = Nu
100 puncte = Da

Indicator de performanta: Stabilitatea strategiei de implementare a serviciului public de

evidenta a persoanelor

Descriere Indicatorul verifica daca strategia de implementare a serviciului
public de evidenta a persoanelor este coerenta pe o perioada mai
lunga de timp, pentru a putea atinge obiectivele strategice si
viziunea propusa.

Data necesare (variabile) Numar de modificari de strategie in ultimii 4 ani

Mod de calcul Grila de evaluare:
0 = Daca au existat mai mult de 4 modificari de strategie in
ultimii ani
50 = Daca au existat 2-3 modificari de strategie in ultimii 4 ani
este intre 1 si 3
100 = Daca a existat maxim o modificare de strategie in ultimii 4
ani

Metoda de calcul si evaluare a criteriului referitor la Capacitatea strategica si institutionala:
KPI C1.1 0,4 + KPI C1.2*0,6

Scalare Incadrare nivel de performanta.

25-59 Capacitate strategica medie; imbunatatiri moderate necesare.
60-79 Capacitate strategica buna; imbunatatiri minore necesare.
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Eficacitate

Analiza eficacitatii prestarii serviciului public de evidenta a persoanelor se refera la relatiile
dintre intrari (resurse utilizate), iesiri (rezultate) si impactul asteptat ale acestora. Astfel,
foarte important de precizat este ca eficacitatea leaga resursele utilizate si/sau rezultatele

obtinute de obiectivele strategice si

impactul asociat. 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 acest criteriu de evaluare sunt propusi urmatorii indicatori cheie de performanta

(KPI):

e (2.1 Indicele de indeplinire a tintelor asumate in ultimul an fiscal;
e (2.2 Indicele eficacitatii generale a serviciilor de evidenta a persoanelor.

Continutul indicatorului: Indicele de indeplinire a tintelor asumate in ultimul an fiscal

Indicatori cheie de performanta
(KPI)

Indicatori de performanta

C2.1 Indicele de indeplinire a tintelor
asumate in ultimul an fiscal

Punctaj KPI: C2.1 = C2.1.1

C2.1.1 Gradul de indeplinire al indicatorilor de
rezultat in ultimul an fiscal incheiat

Continutul indicatorului: Indicele eficacitatii generale a serviciilor

Indicatori cheie de performanta
(KPI)

Indicatori de performanta

C2.2 Indicele eficacitatii generale a
serviciilor
Punctaj KPI: C2.2 = (C2.2.1 + C2.2.2) / 2

C2.2.1 Disponibilitatea serviciului de evidenta a
persoanelor

C2.2.2 Gradul de respectare a programarilor

Fisa criteriu: Eficacitate

Eficacitate

Stabilirea indicatorilor de performanta urmarind criteriul de eficacitate arata preocuparea directiilor
judetene de evidenta a persoanelor, precum si a restului institutiilor implicate in coordonarea si
furnizarea acestui serviciu public, de a-si indeplini misiunea si a-si atinge obiectivele stabilite.
Agregarea indicatorilor de sub umbrela eficacitatii va exprima capacitatea serviciilor judetene si
teritoriale de a indeplini rolul sau in evidenta persoanelor si de a-si atinge obiectivele stabilite la

nivel national adoptate in domeniu.

Indicatori de performanta asociati criteriului
Gradul de indeplinire al indicatorilor sectoriali in ultimul an fiscal incheiat
Disponibilitatea serviciului de evidenta a persoanelor
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Gradul de respectare a programarilor
Indicator: Gradul de indeplinire al indicatorilor in ultimul an fiscal incheiat

Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Indicatorul masoara eficacitatea activitatii institutiilor implicate
in furnizarea serviciilor de evidenta a persoanelor din perspectiva
atingerii indicatorilor sectoriali care au fost stabiliti la nivelul
institutiilor pentru ultimul an fiscal incheiat, conform legislatiei,
strategiei institutiei, etc.

Tinte atinse pentru indicatorii specifici activitatii de evidenta a
persoanelor in ultimul an fiscal

Tinte propuse pentru indicatorii specifici activitatii de evidenta a
persoanelor

(Tinte atinse pentru indicatorii specifici activitatii de evidenta a
persoanelor in ultimul an fiscal/ Tinte propuse pentru indicatorii
specifici activitatii de evidenta a persoanelor) * 100

Indicator: Disponibilitatea serviciului de evidenta a persoanelor

Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Indicatorul masoara eficacitatea activitatii de evidenta a
persoanelor din perspectiva timpului mediu pe care il aloca
angajatii pentru rezolvarea unor operatiuni/cereri din partea
cetatenilor referitoare la emiterea cartilor de identitate. Acest
indicator poate exprima o anumita latura a calitatii serviciilor de
evidenta a persoanelor.

Indicatorul se poate calcula zilnic, saptamanal, lunar, trimestrial,
semestrial si anual.

Timpul prevazut lunar pentru activitatea de evidenta a
persoanelor (ore lucratoare) la nivelul DJEP/SPLCEP

Timpul efectiv folosit lunar pentru furnizarea serviciului de
evidenta a persoanelor (ore lucratoare) DJEP/SPLCEP

Timpul alocat lunar pentru serviciul de evidenta a persoanelor
(ore lucratoare) / Timpul efectiv folosit lunar pentru furnizarea
serviciului de evidenta a persoanelor (ore lucratoare)

Indicator: Gradul de respectare a programarilor

Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Indicatorul surprinde capacitatea DJEP/SPLCEP de a-si derula
activitatea conform programarilor realizate. Acest indicator
exprima nivelul de planificare si organizare a serviciului de
evidenta a persoanelor, cu implicatii directe asupra gradului de
satisfactie a cetatenilor. Indicatorul se poate calcula zilnic,
saptamanal, lunar, trimestrial, semestrial si anual.

Durata medie planificata de furnizare a serviciului de evidenta a
persoanelor (ore lucratoare)

Durata medie efectiva de furnizare a serviciului de evidenta a
persoanelor (ore lucratoare)

(Durata medie efectiva de furnizare a serviciului de evidenta a
persoanelor/ Durata medie planificata de furnizare a serviciului
de evidenta a persoanelor ) *

Metoda de calcul si evaluare a criteriului referitor la Eficacitate: KPI C2.1 *0,4 + KPI C2.2*0,6

Scalare Incadrare nivel de performanta.
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Scalare Incadrare nivel de performanta.
25-59 Eficacitate medie; imbunatatiri moderate necesare.
60-79 Eficacitate buna; imbunatatiri minore necesare.
Calitatea

Calitatea 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.

Pentru acest criteriu de evaluare sunt propusi urmatorii indicatori cheie de performanta
(KP1):

e (3.1 Indicele general al calitatii;

e (3.4 Indicele general de satisfactie a beneficiarilor;

e (3.5 Calitatea la MS.

Continutul indicatorului: Indicele general al calitatii

Indicatori
(KPI)

cheie de performanta . . <
P " | Indicatori de performanta

C3.1.1 Existenta standardului de calitate la nivelul

C3.1 Indicele general al calitatii

Punctaj KPI:

c3.1 =0,2* C3.1.1 + 0,1 C3.1.2 + 0,1*
C3.1.3 +0,2* C3.1.4+0,1* C3.1.5+0,2°
C3.1.6 + 0,1* C3.1.7

serviciului public

C3.1.2 Ponderea reclamatiilor si sesizarilor rezolvate

C3.1.3 Rata de actiuni corective

C3.1.4 Ponderea actiunilor realizate de imbunatatire
a serviciului din totalul operatiunilor de imbunatatire
planificate anual

C3.1.5. Ponderea actiunilor de verificare/control
efectuate

C3.1.6 Gradul de implicare al beneficiarilor in

planificarea/imbunatatirea serviciilor

C3.1.7 Existenta unor servicii furnizate in regim
externalizat

Continutul indicatorului: Indicele general de satisfactie a beneficiarilor

Indicatori
(KPI)

cheie de performanta

Indicatori de performanta

C3.4 Indicele general de satisfactie a
beneficiarilor

C3.4.1 Gradul de satisfactie al beneficiarilor privind
calitatea serviciului public
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Indicatori cheie de performanta

(KPI) Indicatori de performanta

Punctaj KPI: C3.4 =C3.4.1

Continutul indicatorului: Calitatea la MS

Indicatori cheie de performanta

(KPI) Indicatori de performanta

C3.5.1 Gradul de apreciere a beneficiarilor in
legatura cu calitatea facilitatilor exterioare

C3.5 Calitatea la M5 C3.5.2 Gradul de apreciere a beneficiarilor in

Punctaj KPI: C3.5 = 0,25 * C3.5.1 + 0,25 * legatura cu calitatea facilitatilor interioare

€3.5.2 +0,25 * C3.5.3 + 0,25 * C3.5.4 C3.5.3 Gradul de apreciere a beneficiarilor in
legatura cu interactiunea telefonica

C3.5.4 Gradul de apreciere a beneficiarilor in
legatura cu interactiunea online

Fisa criteriu: Calitate

Calitate
Indicatorii adoptati conform criteriului calitatii stabilesc daca serviciile furnizate indeplinesc
standardele si parametrii tehnici necesari, ludnd in considerare perceptii beneficiarilor serviciilor
furnizate.
Indicatori de performanta asociati criteriului
Existenta standardului de calitate la nivelul serviciului public
Ponderea reclamatiilor si sesizarilor rezolvate
Rata de actiuni corective
Ponderea actiunilor realizate de imbunatatire a serviciului din totalul operatiunilor de imbunatatire
planificate anual
Ponderea actiunilor de verificare/control efectuate
Gradul de implicare al beneficiarilor in planificarea/imbunatatirea serviciilor
Ponderea serviciilor furnizate in regim externalizat
Gradul de satisfactie al beneficiarilor privind calitatea serviciului public
Gradul de apreciere a beneficiarilor in legatura cu calitatea facilitatilor exterioare
Gradul de apreciere a beneficiarilor in legatura cu calitatea facilitatilor interioare
Gradul de apreciere a beneficiarilor in legatura cu interactiunea telefonica
Gradul de apreciere a beneficiarilor in legatura cu interactiunea online
Indicator: Existenta standardului de calitate la nivelul serviciului public
Descriere Calitatea serviciilor de evidenta a persoanelor este data si de
existenta unui standard de calitate la nivelul serviciului public de
evidenta a persoanelor.
Data necesare Informatii despre existenta standardului de calitate a serviciului de
evidenta a persoanelor
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Mod de calcul Nu exista un standard de calitate pentru serviciul public la nivelul

institutiei = 0 puncte
Exista un standard de calitate pentru serviciul public, dar nu este
aprobat la nivelul institutiei = 50 puncte
Exista si este aprobat un standard de calitate pentru serviciul public
la nivelul institutiei = 100 puncte

Indicator: Ponderea reclamatiilor si sesizarilor rezolvate

Descriere Calitatea serviciilor de evidenta a persoanelor este data si de gradul
de apreciere al beneficiarilor referitor la modul de desfasurare a
activitatilor, precum si de rata de reclamatii si sesizari rezolvate

Data necesare Numar de reclamatii/sesizari rezolvate
Numarul total de reclamatii/sesizari primite
Mod de calcul (Numarul de reclamatii/sesizari rezolvate/numarul total de

sugestii/sesizari primite) * 100

Indicator: Rata de actiuni corective intreprinse

Descriere Actiunile corective sunt relevante pentru serviciul public de
evidenta a persoanelor, din perspectiva imbunatatirii unor procese,
procedee, tehnici legate de furnizarea serviciului. in ceea ce
priveste actiunile intreprinse ca urmare a reclamatiilor primite
pentru serviciul public de evidenta a persoanelor, este important ca
acestea sa se realizeze cat mai rapid pentru a nu periclita modul de
prestare a serviciilor catre cetateni.

Indicatorul exprima nivelul de implicare in realizarea de actiuni
corective, implementate intr-o anumita perioada de timp: lunar,
trimestrial, semestrial, anual.

Data necesare Timpul alocat (numar de ore lucratoare) actiunilor corective ca
urmare a reclamatiilor/identificarii interne a serviciilor neconforme
pentru serviciile de evidenta a persoanelor acordate in anul .....
Timpul alocat (numar de ore lucratoare) acordarii serviciilor de
evidenta a persoanelor in anul .....

Mod de calcul (Timpul alocat actiunilor corective ca urmare a
reclamatiilor/identificarii interne a serviciilor neconforme pentru
serviciile de evidenta a persoanelor acordate in anul / Timpul
alocat acordarii serviciilor de evidenta a persoanelor in anul .....) *
100

Indicator: Ponderea actiunilor realizate de imbunatatire a serviciului din totalul operatiunilor de

imbunatatire planificate anual

Descriere Actiunile de imbunatatire planificate anual pentru serviciul de
evidenta a persoanelor trebuie monitorizate si urmarite astfel incat
sa se asigure implementarea acestora in conformitate cu
obiectivele institutionale. Indicatorul exprima gradul de atentie,
acordat de institutiile responsabile de furnizarea serviciilor de
evidenta a persoanelor, la nivel national si teritorial, actiunilor de
imbunatatire a calitatii serviciilor.

Data necesare Numar de actiuni de imbunatatire planificate anual la nivel
institutional
Numarul de actiuni de imbunatatire a serviciului realizate intr-un

an
Mod de calcul (Numarul de actiuni de imbunatatire a serviciului realizate intr-un
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an/ Numar de actiuni de imbunatatire planificate anual la nivel
institutional) * 100

Indicator: Ponderea actiunilor de verificare/control efectuate

Descriere Actiunile de verificare si control intra in responsabilitatile DJEP-
urilor si este relevant sa se monitorizeze ponderea actiunilor de
verificare/control efectuate din cele propuse la nivelul unui an,
pentru fiecare judet.

Data necesare Numarul de actiuni de verificare/control efectuate la nivel
judetean intr-un an
Numarul de actiuni de verificare/control propuse la nivel judetean
intr-un an

Mod de calcul (Numarul de actiuni de verificare/control efectuate la nivel
judetean intr-un an / Numarul de actiuni de verificare/control
propuse la nivel judetean intr-un an) * 100

Indicator: Gradul de implicare al beneficiarilor in planificarea/imbunatatirea serviciilor

Descriere Calitatea serviciului public de evidenta a persoanelor poate fi
evaluata si prin posibilitatea oferita beneficiarilor de a se implica in
actiuni de imbunatatire viitoare a modului de furnizare a
serviciului, ca urmare a interactiunii dintre beneficiari si institutie.

Data necesare Numar de actiuni de imbunatatire transmise de catre beneficiari, ca
urmare a interactiunii cu DJEP/SPCLEP (intr-un anumit interval de
timp)
Numarul total de actiuni de Imbunatatire a serviciului
implementate catre DJEP/SPCLEP (intr-un anumit interval de timp)

Mod de calcul (Numarul de actiuni de imbunatatire transmise de catre beneficiari,
car urmare a interactiunii cu DJEP/SPCLEP / Numarul total de
actiuni de imbunatatire a serviciului implementate de catre
DJEP/SPCLEP) * 100

Indicator: Existenta unor servicii furnizate in regim externalizat

Descriere DGEP si uneori DJEP-urile pot externaliza anumite componente din
serviciul de evidenta a persoanelor (mai ales partea de sisteme
informatice) si este necesara monitorizarea modului in care sunt
implementate serviciile externalizate, inclusiv din perspectiva
nivelului de calitate, performanta si eficienta oferit beneficiarilor
finali ai serviciilor de evidenta a persoanelor.

Data necesare Informatii despre componente ale serviciului de evidenta a
persoanelor care sunt externalizate
Mod de calcul Exista componente din serviciul de evidenta a persoanelor

externalizate = 100 puncte
Nu exista componente din serviciul de evidenta a persoanelor
externalizate = 0 puncte

Indicator: Gradul de satisfactie al beneficiarilor privind calitatea serviciului public

Descriere Este important ca beneficiarii serviciului de evidenta a persoanelor
sa fie chestionati cu privire la calitatea serviciilor. Feedback-ul
oferit prin intermediul chestionarului completat (fizic, telefonic,
on-line etc.) poate reprezenta o expresie a gradului de satisfactie
si, implicit, a calitatii servicilor oferite in cadrul interactiunii cu
DJEP/SPCLEP.
Perceptia beneficiarilor privind activitatea personalului implicat in
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Data necesare

Mod de calcul

furnizarea serviciilor de evidenta a persoanelor ar trebui evaluata in
baza unui chestionar de perceptie (pe o scala de la 1-10, unde 1 -
complet nesatisfacut, 10 - complet satisfacut), cu referire la
urmatoarele aspecte:
1. Rapiditatea furnizarii serviciilor atunci cand este nevoie de
ele
2. Prioritatea cu care trateaza angajatii problemele semnalate
de cetateni

3. Promptitudinea cu care angajatii ofera raspunsuri

4. ncrederea pe care o inspira angajatii

5. Cunostintele pe care le detin angajatii despre serviciile
furnizate

6. Efectuarea de proceduri corecte

7. Furnizarea de sfaturi bune si solide

8. Capacitatea personalului de a va asculta si a va intelege

9. Politetea cu care trateaza cetatenii

10. Respectul cu care trateaza cetatenii

11. Discretia cu care trateaza cetatenii

12. Atitudinea prietenoasa a personalului

13. Claritatea informatiilor verbale si scrise comunicate

14. Completitudinea informatiilor verbale si scrise comunicate

15. Acuratetea informatiilor verbale si scrise comunicate
Datele si dovezile colectate prin intermediul chestionarului de
satisfactie pentru itemii mentionati anterior argumenteaza gradul
de indeplinire a indicatorului, pe baza caruia se acorda un punctaj.
Se va calcula indicatorul numeric si procentual, conform punctaj
obtinut, dupa cum urmeaza:

> Procent= procent per criteriu*100/numar de criterii

Daca procentul este:

0% - 19%: Grad foarte scazut de satisfactie, 0 puncte

20% - 39%: Grad scazut de satisfactie, 25 puncte

40% - 59%: Grad mediu de satisfactie, 50 puncte

60% - 79%: Grad ridicat de satisfactie, 75 puncte

80% - 100%: Grad foarte ridicat de satisfactie, 100 puncte

Indicator: Gradul de apreciere a beneficiarilor in legatura cu facilitatile exterioare

Descriere

Este important ca beneficiarii serviciului de evidenta a persoanelor
sa fie chestionati periodic cu privire la calitatea facilitatilor
exterioare. Feedback-ul oferit prin intermediul chestionarului
completat (fizic, telefonic, on-line etc.) poate reprezenta o
expresie a gradului de satisfactie si, implicit, a calitatii facilitatilor
exterioare oferite in cadrul interactiunii cu DJEP/SPCLEP.
Perceptia beneficiarilor privind facilitatile exterioare ar trebui
evaluata in baza unui chestionar de perceptie (pe o scala de la 1-
10, unde 1 - complet nesatisfacut, 10 - complet satisfacut), cu
referire la urmatoarele aspecte:

1. Parcarea

2. Facilitatile pentru persoanele cu dizabilitati (la sediul

DJEP/SPCLEP)
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Data necesare

Mod de calcul

Curatenie exterioara

Intrarea

Curatenia facilitatii

Informatii afisate despre program, pauze etc.

7. Informatii despre biroul cautat/unde trebuie sa se prezinte
Datele si dovezile colectate prin intermediul chestionarului de
satisfactie pentru itemii mentionati anterior argumenteaza gradul
de indeplinire a indicatorului, pe baza caruia se acorda un punctaj.
Se va calcula indicatorul numeric si procentual, conform
punctajului obtinut, dupa cum urmeaza:

o Ul AW

> Procent= procent per criteriu*100/numar de criterii

Daca procentul este:

0% - 19%: Grad foarte scazut de satisfactie, 0 puncte

20% - 39%: Grad scazut de satisfactie, 25 puncte

40% - 59%: Grad mediu de satisfactie, 50 puncte

60% - 79%: Grad ridicat de satisfactie, 75 puncte

80% - 100%: Grad foarte ridicat de satisfactie, 100 puncte

Indicator: Gradul de apreciere a beneficiarilor in legatura cu facilitatile interioare

Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Este important ca beneficiarii serviciului de evidenta a perosanelor
sa fie chestionati periodic cu privire la calitatea facilitatilor
interioare. Feedback-ul oferit prin intermediul chestionarului
completat (fizic, telefonic, on-line etc.) poate reprezenta o
expresie a gradului de satisfactie si, implicit, a calitatii facilitatilor
interioare oferite in cadrul interactiunii cu DJEP/SPCLEP.
Perceptia beneficiarilor privind facilitatile interioare ar trebui
evaluata in baza unui chestionar de perceptie (pe o scala de la 1-
10, unde 1 - complet nesatisfacut, 10 - complet satisfacut), cu
referire la urmatoarele aspecte:

1. Curatenie interioara
Informatii birouri/ghiseuri
Semnalizarea birourilor
Acces informatic sisteme
Sistem de gestiune a listei de asteptare
Echipamentele

7. Mobilierul
Datele si dovezile colectate prin intermediul chestionarului de
satisfactie pentru itemii mentionati anterior argumenteaza gradul
de indeplinire a indicatorului, pe baza caruia se acorda un punctaj.
Se va calcula indicatorul numeric si procentual, conform
punctajului obtinut, dupa cum urmeaza:

ol AN WDN

> Procent= procent per criteriu*100/numar de criterii

Daca procentul este:

0% - 19%: Grad foarte scazut de satisfactie, 0 puncte

20% - 39%: Grad scazut de satisfactie, 25 puncte

40% - 59%: Grad mediu de satisfactie, 50 puncte

60% - 79%: Grad ridicat de satisfactie, 75 puncte

80% - 100%: Grad foarte ridicat de satisfactie, 100 puncte
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Indicator: Gradul de apreciere a beneficiarilor in legatura cu interactiunea telefonica

Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Este important ca beneficiarii serviciului de evidenta a persoanelor
sa fie chestionati periodic cu privire la calitatea interactiunii
telefonice cu personalul DJEP/SPCLEP. Feedback-ul oferit prin
intermediul chestionarului completat (fizic, telefonic, on-line etc.)
poate reprezenta o expresie a gradului de satisfactie si, implicit, a
calitatii interactiunii telefonice cu personalul DJEP/SPCLEP.
Perceptia beneficiarilor privind interactiunea telefonica ar trebui
evaluata in baza unui chestionar de perceptie (pe o scala de la 1-
10, unde 1 - complet nesatisfacut, 10 - complet satisfacut), cu
referire la urmatoarele aspecte:

1. Mijloacele tehnice si calitatea apelului

2. Cu angajatii

3. Cu obiectivul de a rezolva o problema
Datele si dovezile colectate prin intermediul chestionarului de
satisfactie pentru itemul mentionat anterior argumenteaza gradul
de indeplinire a indicatorului, pe baza caruia se acorda un punctaj.
Se va calcula indicatorul numeric si procentual, conform
punctajului obtinut, dupa cum urmeaza:

> Procent= procent per criteriu*100/numar de criterii

Daca procentul este:

0% - 19%: Grad foarte scazut de satisfactie, 0 puncte

20% - 39%: Grad scazut de satisfactie, 25 puncte

40% - 59%: Grad mediu de satisfactie, 50 puncte

60% - 79%: Grad ridicat de satisfactie, 75 puncte

80% - 100%: Grad foarte ridicat de satisfactie, 100 puncte

Indicator: Gradul de apreciere a beneficiarilor in legatura cu interactiunea online

Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Este important ca beneficiarii serviciului de evidenta a persoanelor
sa fie chestionati periodic cu privire la calitatea interactiunii online
cu personalul DJEP/SPCLEP. Feedback-ul oferit prin intermediul
chestionarului completat (fizic, telefonic, on-line etc.) poate
reprezenta o expresie a gradului de satisfactie si, implicit, a
calitatii interactiunii online cu DJEP/SPCLEP.
Perceptia beneficiarilor privind interactiunea online ar trebui
evaluata in baza unui chestionar de perceptie (pe o scala de la 1-
10, unde 1 - complet nesatisfacut, 10 - complet satisfacut), , cu
referire la urmatoarele aspecte:

1. Mijloacele tehnice si calitatea apelului

2. Cu angajatii

3. Cu obiectivul de a rezolva o problema
Datele si dovezile colectate prin intermediul chestionarului de
satisfactie pentru itemul mentionat anterior argumenteaza gradul
de indeplinire a indicatorului, pe baza caruia se acorda un punctaj.
Se va calcula indicatorul numeric si procentual, conform
punctajului obtinut, dupa cum urmeaza:

> Procent= procent per criteriu*100/numar de criterii

Daca procentul este:
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0% - 19%: Grad foarte scazut de satisfactie, O puncte

20% - 39%: Grad scazut de satisfactie, 25 puncte

40% - 59%: Grad mediu de satisfactie, 50 puncte

60% - 79%: Grad ridicat de satisfactie, 75 puncte

80% - 100%: Grad foarte ridicat de satisfactie, 100 puncte

Metoda de calcul si evaluare a criteriului referitor la Calitate: (Punctaj KPI 3.1 + Punctaj KPI

3.4 + Punctaj KPI 3.5)/3

Scalare | Incadrare nivel de performanta.

Calitate medie; imbunatatiri moderate necesare.

60-79 Calitate buna; imbunatatiri minore necesare.

Pentru acest criteriu de evaluare este propus urmatorul indicator cheie de performanta (KPI):
e (3.3 Indicele general al accesibilitatii

Continutul indicatorului: Indicele general al accesibilitatii

Indicatori cheie de performanta
(KPI1)

Indicatori de performanta

C3.3 Indicele general al accesibilitatii

Punctaj KPI: Punctaj realizat*100/MAXIM
TOTAL
C3.3 = (C3.3.1 +(C3.3.2 +C3.2.3 + C3.2.4

+C3.25+C3.3.6+)/6

C3.3.1 Rata de solicitari neonorate pentru acordarea
serviciului public de evidenta a persoanelor

C3.3.2 Perceptia accesibilitatii

C3.2.3 Timpul mediu de rezolvare a wunui
caz/dosar/cerere (an)

C3.2.5 Timpul mediu de asteptare la ghiseu pentru
accesarea unui serviciu public

C3.2.6 Identificarea componentelor legate de
prestarea serviciului pentru care efectuarea unei plati
a reprezentat o bariera

Fisa criteriu: Accesibilitate

Accesibilitate

Masurarea accesibilitatii are in vedere evaluarea indicelui general al accesibilitatii, exprimat prin
rezultate la nivelul perceptiei asupra accesibilitatii, precum si timpul mediu de asteptare pentru

accesul/ acordarea serviciului.

Indicatori de performanta asociati criteriului
Rata de solicitari neonorate pentru acordarea serviciului public de evidenta a persoanelor

Perceptia accesibilitatii
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Timpul mediu de rezolvare a unui caz/dosar/cerere (an)

Timp mediu de asteptare pentru eliberare carte de identitate, pe judet

Timpul mediu de asteptare la coada pentru accesarea serviciului public

Identificarea componentelor legate de prestarea serviciului pentru care efectuarea unei plati a

reprezentat o bariera

Indicator: Rata de solicitari neonorate pentru acordarea serviciului public de evidenta a

persoanelor
Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Indicator: Perceptia accesibilitatii

Descriere

Data necesare

Pentru a verifica gradul de accesibilitate la un serviciu public, este
important de analizat ce procent din solicitarile transmise de
cetateni au fost neonorate/respinse sau intarziate fata de termenul
legal prevazut pentru a raspunde.

Numar de solicitari de acordare a serviciului public in anul ....
Numar de solicitari intarziate fata de termenul legal de raspuns la
finalul anului ...

Numar de solicitari respinse la finalul anului ...

(Numar de solicitari intarziate fata de termenul legal de raspuns la
finalul anului ... + Numar de solicitari respinse la finalul anului ...)
/ Numar de solicitari de acordare a serviciului public in anul .... *
100

Accesibilitatea este importanta din perspectiva asigurarii conditiilor
si informatiilor necesare beneficiarilor serviciului de evidenta a
persoanelor. Existenta unor elemente precum rampa pentru
persoane cu dizabilitati, indicatoare (indrumatoare, sageti, etc.)
catre ghiseele/birourile responsabile de furnizarea serviciului
public, asigura un acces mai mare si o anumita usurinta publicului
in interactiunea cu institutiile care furnizeaza serviciile de evidenta
a persoanelor.
Feedback-ul oferit de catre beneficiarii serviciului de evidenta a
persoanelor prin intermediul chestionarului completat (fizic,
telefonic, on-line etc.) poate reprezenta o expresie a gradului de
satisfactie a acestora cu privire la accesibilitatea serviciului public.
Este important ca beneficiarii serviciului de evidenta a persoanelor
sa fie evaluati cu privire la accesibilitatea fizica sau online, in baza
unui chestionar de perceptie (pe o scala de la 1-10, unde 1 -
complet nesatisfacut, 10 - complet satisfacut), cu privire la
urmatoarele elemente:

1. Accesibilitatea fizica a locatiei serviciilor, inclusiv existenta
unei rampe de acces (la nivelul DJEP/SPCLEP)
Usurinta si comoditatea accesarii serviciului
Acces la toate serviciile conexe ca pachet inclus
Programul de lucru cu publicul
Modul in care sunt aduse la cunostinta cetatenilor
termenele pentru serviciul solicitat
Varietatea mijloacelor de informare (avizier, pagina de
internet, telefon, ghiseu, panouri)

7. Perceptia privind tariful serviciului

8. Perceptia privind timpul de asteptare
Datele si dovezile colectate prin intermediul chestionarului de

U A~ WN

o
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Mod de calcul

satisfactie pentru itemii mentionati anterior argumenteaza gradul
de indeplinire a indicatorului, pe baza caruia se acorda un punctaj
Se va calcula indicatorul numeric si procentual, conform
punctajului obtinut, dupa cum urmeaza:

> Procent= procent per criteriu*100/numar de criterii

Daca procentul este:

0% - 19%: Grad foarte scazut de satisfactie, 0 puncte

20% - 39%: Grad scazut de satisfactie, 25 puncte

40% - 59%: Grad mediu de satisfactie, 50 puncte

60% - 79%: Grad ridicat de satisfactie, 75 puncte

80% - 100%: Grad foarte ridicat de satisfactie, 100 puncte

Indicator: Timpul mediu de rezolvare a unui caz/dosar/cerere (an)

Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Evaluarea accesibilitatii serviciului de evidenta a persoanelor tine si
de timpul (in medie) alocat pentru rezolvarea tuturor
cazurilor/dosarelor/cererilor pentru acordarea serviciului intr-un
anumit interval de timp.

Acest indicator exprima nivelul real necesar pentru rezolvarea
solicitarilor legate de activitatea de evidenta a persoanelor.

Totalul orelor lucratoare la nivelul DJEP/SPCLEP realizate pentru
rezolvarea tuturor cazurilor/dosarelor/cererilor pentru acordarea
serviciului de eliberare carte de identitate in anul X

Totalul cazurilor/dosarelor/cererilor pentru furnizarea serviciului
de eliberare carte de identitate in anul X

Totalul orelor lucratoare la nivelul DJEP/SPCLEP realizate pentru
rezolvarea tuturor cazurilor/dosarelor/cererilor pentru acordarea
serviciului de eliberare carte de identitate in anul X / Totalul
cazurilor/dosarelor/cererilor pentru furnizarea serviciului de
eliberare carte de identitate in anul X

Indicator: Timp mediu de eliberare carte de identitate, pe judet

Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Evaluarea accesibilitatii este data si de intervalul de timp in care
cetatenii care vor sa beneficieze de eliberarea unei carti de
identitate il petrec inainte de a beneficia efectiv de serviciul
respectiv. Este important de masurat acest indicator la nivelul
fiecarui judet pentru a intelege care sunt mecanismele care
functioneaza si care sunt blocajele ce pot cauza intarzieri in
furnizarea serviciilor.

Timp mediu de asteptare pe lista de asteptare (publica) pentru
serviciul de evidenta a persoanelor in anul X

Timp mediu de asteptare pe lista de asteptare (publicd) pentru
serviciul de evidenta a persoanelor in anul X = numarul mediu de
ore calculat din momentul in care s-a inscris pe lista de asteptare si
pana in momentul furnizarii/acordarii serviciului de evidenta a
persoanelor in anul X

Indicator: Timpul mediu de asteptare la ghiseu pentru accesarea unui serviciu public

Descriere Evaluarea accesibilitatii serviciului de evidenta a persoanelor tine si
de timpul de asteptare pe care cetatenii il petrec la coada inainte
de a ajunge sa acceseze efectiv serviciul de evidenta a persoanelor.
Cu cat acest timp este mai mic, cu atat procedurile de organizare
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Data necesare

Mod de calcul

ale serviciului se dovedesc mai eficiente si astfel poate creste
performanta serviciului.

Este important ca beneficiarii serviciului de evidenta a persoanelor
sa fie evaluati cu privire la perceptia privind timpul mediu de
asteptare la coada (pe o scala de la 1-10, unde 1 - complet
nesatisfacut, 10 - complet satisfacut).

Timpul mediu de asteptare la nivelul DJEP/SPCLEP pentru
accesul/acordarea serviciului public de eliberare carte de
identitate

Se va calcula timpul mediu de asteptare in minute.

Indicator: Identificarea componentelor legate de prestarea serviciului pentru care efectuarea unei

plati a reprezentat o bariera
Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Identificarea componentelor legate de prestarea serviciului pentru
care efectuarea unei plati a reprezentat o bariera reprezinta un
element important pentru evaluarea accesibilitatii serviciului de
evidenta a persoanelor. Cu cat acest numar este mai mic, cu atat
serviciul se dovedeste mai accesibil publicului general.

Numar de componente legate de prestarea serviciului pentru care
efectuarea unei plati a reprezentat o bariera

Numar de componente legate de prestarea serviciului pentru care
efectuarea unei plati a reprezentat o bariera

Metoda de calcul si evaluare a criteriului referitor la Accesibilitate: Punctaj KPI 3.3

Scalare | Incadrare nivel de performanta.

Accesibilitate medie; imbunatatiri moderate necesare.

60-79 Accesibilitate buna; imbunatatiri minore necesare.

Eficienta

Pentru acest criteriu de evaluare sunt propusi urmatorii indicatori cheie de performanta

(KPI):
e (4.1 Eficienta alocativa;

o (4.2. Eficienta productiva.

Continutul indicatorului: Eficienta alocativa

Indicatori cheie de performanta

(KPI)

Indicatori de performanta

C4.1 Eficienta alocativa

Punctaj KPI: C4.1 = C4.1.1/ C4.1.2

C4.1.1 Tariful serviciului de eliberare carte de
identitate

C4.1.2 Cost mediu cu serviciul de eliberare carte de
identitate in anul ...
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Continutul indicatorului: Eficienta productiva

Indicatori cheie de performanta

Indicatori de performanta

C4.2 Eficienta productiva

Punctaj KPI: C4.2 =
0,4*C4.2.1+0,3*C4.2.2+0,3*C4

2.3

C4.2.1 Efortul necesar (ENI) per serviciu de evidenta
a persoanelor

C4.2.2 Cost per angajat

C4.2.3 Grad de indatorare

Fisa criteriu: Eficienta

Eficienta

Indicatorii adoptati conform criteriului de eficienta au scopul de a analiza capacitatea institutiilor

implicate in furnizarea serviciilor

de evidenta a persoanelor de a obtine rezultatele propuse si

imbunatatirea acestora cu o atentie deosebita asupra resurselor utilizate, un aspect deosebit de

important in domeniul public.

Indicatori de performanta asociati criteriului

Tariful serviciului de eliberare carte
Cost mediu cu serviciul de eliberare
Efortul necesar (ENI) per serviciu de
Cost per angajat

Grad de indatorare

de identitate
carte de identitate in anul X
evidenta a persoanelor

Indicator: Tariful serviciului de eliberare a cartii de identitate

Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Directia Generala Evidenta Persoanelor este institutia care
stabileste costurile care trebuie platite pe componente ale
activitatii.

Indicatorul surprinde capacitatea institutiilor care furnizeaza
serviciul de evidenta a perosanelor de a genera venituri proprii din
activitatile prestate.

Tariful aferent serviciului de eliberare a cartii de identitate la
nivelul fiecarui an

Tariful aferent serviciului de eliberare a cartii de identitate la
nivelul fiecarui an, conform documentelor administrative care
reglementeaza aceste tarife

Indicator: Cost mediu cu serviciul de eliberare carte de identitate in anul X

Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Proiect cofinantat din Fondul Social

Costul mediu pentru serviciile de eliberare a cartii de identitate se
refera la suma necesara pentru prestarea serviciilor, din
perspectiva cheltuielilor care sunt efectuate de catre institutiile
responsabile de serviciul de evidenta a persoanelor

Costul mediu cu serviciul de eliberare a cartii de identitate la
nivelul unui an

Costul mediu cu serviciul de eliberare a cartii de identitate la
nivelul unui an
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Indicator: Efortul necesar (ENI) per serviciu de evidenta a persoanelor

Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Efortul necesar pentru prestarea serviciului public poate fi evaluat
prin numarul de zile alocat de personalul din cadrul institutiei care
este implicat in furnizarea serviciilor de evidenta a persoanelor
intr-un an.

Numarul de angajati ENI implicati in furnizarea serviciilor de
evidenta a persoanelor

Numarul de angajati considerat necesar pentru realizarea eficienta
a activitatilor de evidenta a persoanelor (estimare)

Numarul de angajati ENI implicati in furnizarea serviciilor de
evidenta a persoanelor / Numarul de angajati considerat necesar
pentru realizarea eficienta a activitatilor de evidenta a
persoanelor (estimare) * 100

Indicator: Costul mediu per angajat (evolutie de la an la an)

Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Indicator: Grad de indatorare
Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Indicatorul va reflecta daca cheltuielile per angajat de la nivelul
institutiilor care furnizeaza servicii de evidenta a persoanelor sunt
considerate eficiente. Intr-o analizd mai extinsa se poate stabili si
daca aceste institutii sunt nevoite sa genereze venituri proprii
pentru a acoperi costurile per angajat, sau daca exista necesitatea
ajustarii tarifelor aprobate pentru serviciile furnizate la nivel de
institutie. Indicatorul se calculeaza lunar.

Total cheltuieli DGEP/DJEP/SPCLEP pentru furnizarea serviciilor
de evidenta a persoanelor pentru anul X

Numar de angajati ENI pentru anul X

Total cheltuieli DGEP/DJEP/SPCLEP pentru furnizarea serviciilor
de evidenta a persoanelor pentru anul X-1

Numar de angajati ENI pentru anul X-1

(Total cheltuieli DGEP/DJEP/SPCLEP pentru furnizarea serviciilor
de evidenta a persoanelor pentru anul X/numar de angajati ENI
pentru anul X) / (Total cheltuieli DGEP/DJEP/SPCLEP pentru
furnizarea serviciilor de evidenta a persoanelor pentru anul X-
1/numar de angajati ENI pentru anul X-1) -1

Indicatorul va reflecta gradul de indatorare al institutiei la finalul
unui an.

Datoria institutiei la finalul anului X

Veniturile institutiei la finalul anului X

Datoria institutiei la finalul anului X - 1

Veniturile institutiei la finalul anului X - 1

(Datoria institutiei la finalul anului X / Veniturile institutiei la
finalul anului X) / (Datoria institutiei la finalul anului X-1 /
Veniturile institutiei la finalul anului X-1) - 1

Metoda de calcul si evaluare a criteriului referitor la Eficienta: Punctaj KPl 4.1 * 0,4 + KPI 4.2

*0.6

Scalare | Incadrare nivel de performanta.

25-59 Eficienta medie; imbunatatiri moderate necesare.
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Scalare | Incadrare nivel de performanta.
60-79 Eficienta buna; imbunatatiri minore necesare.

Performanta proceselor si functiunilor

Pentru acest criteriu de evaluare sunt propusi urmatorii indicatori cheie de performanta

(KPI):

(5.2 Indice de capacitate IT;

(5.1 Capacitate de asigurare a managementului financiar per entitate;

C5.3 Indice de pregatire pentru calitate;
C5.4 Indice de capacitate a resursei umane;
C5.5 Indicele de calitate al locului de munca;
C5.6 Indice general de digitalizare.

Continutul indicatorului: Capacitate de asigurare a managementului financiar per entitate

Indicatori cheie de performanta Indicatori de performants

(KPI) ’

C5.1 Capacitate de asigurare a|C5.1.1 Gradul de acoperire a posturilor cu specialisti
managementului financiar per in contabilitate/bugete/management financiar
entitate C5.1.2 Existenta si utilizarea instrumentelor de
Punctaj KPI: management financiar

€5.1=C5.1.1*0,6 +C5.1.2*0,4

Continutul indicatorului: Indice de capacitate IT

Indicatori
(KPI)

cheie de performanta

Indicatori de performanta

C5.2 Indice de capacitate IT

Punctaj KPI:
C5.2 =(C5.2.1*0,5+C5.2.2*0,5

C5.2.1 Rata de innoire a infrastructurii IT

C5.2.2 Gradul de acoperire a posturilor cu personal IT

Continutul indicatorului: Indice de pregatire pentru calitate

Indicatori cheie de performanta Indicatori de performant

(KPI) ’

C5.3 Indice de pregatire pentru|C5.3.1 Gradul de formare in asigurarea calitatii
calitate C5.3.2 Gradul de implementare a SCIM

Punctaj KPI:

€5.3=C5.3.1*0,4+C5.3.2*0,6

Continutul indicatorului: Indice de capacitate a resursei umane
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Indicatori cheie de performanta . . o
(KPI) Indicatori de performanta

C5.4 Indice de capacitate a resursei
umane

Punctaj KPI:
C5.4 = C5.4.1 * 0,5 + C5.4.2 * 0,1 +
C5.4.3*0,4

C5.4.1 Asigurarea competentelor angajatilor implicati
in furnizarea serviciului public

C5.4.2 Existenta angajatilor cu responsabilitati
conform fisei de post in managementul fondurilor
nerambursabile

C5.4.3 Rata de retentie anuala a personalului

Continutul indicatorului: Indicele de calitate al locului de munca

Indicatori
(KPI)

cheie de performanta

Indicatori de performanta

C5.5 Indicele de calitate al locului de
munca

Punctaj KPI: C5.5 = C5.5.1

C5.5.1 Calitatea locului de munca

Continutul indicatorului: Indice general de digitalizare

Indicatori
(KPI)

cheie de performanta

Indicatori de performanta

C5.6 Indice general de digitalizare

Punctaj KPI:

C5.6. =0,2 *C5.6.1 +0,2*C.5.6.2+0,2*
C5.6.3 +0,1*C5.6.4+0,1*C5.6.5+0,1*
C5.6.6 + 0,1 * C5.6.7

C5.6.1 Mijloace de furnizare a serviciilor (Procent de
servicii furnizate online)

C5.6.2 Rata de programare online in website

C5.6.3 Gradul de digitalizare a tranzactiilor aferente
serviciului public

C5.6.4 Gradul de digitalizare a platilor

C5.6.5 Gradul de digitalizare a template-urilor

C5.6.6 Vulnerabilitatea la securitatea informatica

C5.6.7 Rata de eliberare a cartilor electronice de
identitate

Fisa criteriu: Performanta proceselor si functiunilor

Performanta proceselor
Indicatorii adoptati conform criteriului performanta proceselor arata capacitatea institutiilor care
furnizeaza servicii de evidenta a persoanelor de a raspunde cerintelor beneficiarilor. Activitatea
institutiilor care furnizeaza servicii de evidenta a persoanelor nu poate fi orientata spre performanta
fara o logica sustinuta a proceselor interne. Astfel, un mediu de lucru orientat spre performanta
trebuie sa asigure un context financiar stabil, o infrastructura TIC moderna utilizata in relatia cu
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beneficiarii si o resursa umana competenta si pregatita continuu.

Indicatori de performanta asociati criteriului
Gradul de acoperire a posturilor cu specialisti in contabilitate/bugete/management financiar
Existenta si utilizarea instrumentelor de management financiar

Rata de innoire a infrastructurii IT

Gradul de acoperire a posturilor cu personal IT
Gradul de formare in asigurarea calitatii

Gradul de implementare a SCIM

Asigurarea competentelor angajatilor implicati in furnizarea serviciului public

Existenta angajatilor cu respon
nerambursabile

sabilitati conform fisei de post in managementul fondurilor

Rata de retentie anuala a personalului

Calitatea locului de munca

Mijloace de furnizare a serviciilor (Procent de servicii furnizate online)
Rata de programare online in website
Gradul de digitalizare a tranzactiilor aferente serviciului public

Gradul de digitalizare a platilor

Gradul de digitalizare a template-urilor

Vulnerabilitatea la securitatea informatica

Gradul de satisfactie al beneficiarilor cu privire la procesele digitalizate

Rata cartilor de identitate eliberate digital

Indicator: Gradul de acoperire a posturilor cu specialisti in contabilitate/bugete/management

financiar
Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Indicatorul verifica daca exista suficiente resurse umane
specializate in domeniul financiar la nivelul institutiei, care sa
faciliteze modul de control al costurilor si altor operatiuni
financiare.

Numarul de angajati in contabilitate si management financiar
Numarul de posturi din organigrama ref. la contabilitate si
management financiar

(Numarul de angajati in contabilitate si management financiar /
Numarul de posturi din organigrama ref. la contabilitate si
management financiar) * 100

Indicator: Existenta si utilizarea instrumentelor de management financiar

Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Indicatorul verifica daca exista instrumente sau aplicatii
informatice de management financiar la nivelul institutiei, care sa
faciliteze modul de control al costurilor si altor operatiuni
financiare.

Aplicatie informatica de tip ERP cara sa aiba si modul de
management financiar

Aplicatie informatica pentru controlul costurilor

Nu =0

Da = 100

Indicator: Rata de innoire a infrastructurii IT

Descriere

Data necesare

Indicatorul evalueaza capacitatea institutiilor implicate in
furnizarea serviciilor de evidenta a persoanelor de a moderniza
infrastructura IT utilizata in activitatea institutionala.

Numar total de echipamente IT
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Nr. de echipamente TIC depasite tehnologic inlocuite de catre
institutie n ultimii 4 ani
Nr. echipamente achizitionate in ultimii 4 ani

Mod de calcul (Nr. echipamente achizitionate in ultimii 4 ani/ Numar total de
echipamente IT) * 100

Indicator: Gradul de acoperire a posturilor cu personal IT

Descriere Indicatorul verifica daca exista suficiente resurse umane
specializate in domeniul IT la nivelul institutiei, care sa faciliteze
dpdv tehnologic furnizarea de servicii de evidenta a persoanelor.

Data necesare Numar personal IT angajat (ENI)
Numar posturi de personal IT

Mod de calcul (Numar personal IT angajat (ENI) / Numar posturi de personal IT)
*100

Indicator: Gradul de formare in asigurarea calitatii

Descriere Indicatorul analizeaza modul in care institutiile implicate in

furnizarea serviciilor de evidenta a persoanelor acorda importanta
procesului de asigurare a calitatii in activitatile desfasurate,
precum si imbunatatirii continue a acestui proces.

Data necesare Numar de angajati formati in asigurarea calitatii
Numar total de angajati
Mod de calcul (Numar de angajati formati in asigurarea calitatii/ Numar total de

angajati) * 100

Indicator: Gradul de implementare a SCIM

Descriere Indicatorul evalueaza gradul in care institutiile implicate in
furnizarea serviciilor de evidenta a persoanelor integreaza
standardele de control intern managerial aprobate oficiale

Data necesare Numar de standarde implementate

Mod de calcul (Numar de standarde implementate / 16) * 100

Indicator: Asigurarea competentelor angajatilor implicati in furnizarea serviciului public
Descriere Indicatorul surpinde masura in care personalul implicat in

furnizarea serviciilor de evidenta a persoanelor se perfectioneaza
continuu, prin participarea periodica la diferite oportunitati de
formare (congrese, cursuri, specializari, intalniri, workshopuri,
etc.). in acest mod se asigura resursa umana de calitate la nivelul
institutiilor publice, atat de necesara furnizarii unor servicii de
calitate si obtinerii performantelor la nivelul serviciului de
evidenta a persoanelor.

Data necesare Numarul de angajati care au participat la cursuri de specialitate in
ultimii 2 ani
Numar de angajati

Mod de calcul (Numarul de angajati care au participat la cursuri de specialitate
in ultimii 2 ani / Numar de angajati) * 100

Indicator: Existenta angajatilor cu responsabilitati conform fisei de post in implementarea

proiectelor cu finantare nerambursabila

Descriere Indicatorul evidentiaza implicarea angajatilor care furnizeaza
servicii de evidenta a persoanelor in proiecte finantate din fonduri
nerambursabile si care reusesc in aceasta maniera sa isi dezvolte
si alte competente transversale ce pot imbunatati modul in care
acestia isi desfasoara activitatea curenta.
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Data necesare

Mod de calcul

Numar de angajati cu responsabilitati in managementul fondurilor
nerambursabile

Exista angajati cu responsabilitati in managementul fondurilor
nerambursabile = 100

Nu exista = 0

Indicator: Rata de retentie anuala a personalului

Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Indicatorul evalueaza retentia personalului din perspectiva
fluctuatiei anuale de personal la nivelul institutiilor care
furnizeaza servicii de evidenta a persoanelor la nivelul unui an.
Numar angajati anul curent

Numar de angajati anul precedent

(Numar angajati anul curent / numar de angajati anul precedent)
*100

Indicator: Calitatea locului de munca

Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Este important ca angajatii serviciului de evidenta a persoanelor
sa fie chestionati periodic, prin intermediul unui chestionar
(aplicat fizic, telefonic, on-line etc.), cu privire la gradul de
apreciere a calitatii la locul de munca.
Perceptia angajatilor privind acest aspect ar trebui evaluata in
baza unui chestionar de perceptie (pe o scala de la 1-10, unde 1 -
complet nesatisfacut, 10 - complet satisfacut), cu referire la
urmatoarele aspecte:

e Sprijin primit pentru probleme sociale

e Sprijin primit pentru flexibilitatea locului de munca

e Echilibru intre viata sociala si profesionala

e Protectia sanatatii
Datele si dovezile colectate prin intermediul chestionarului de
satisfactie pentru itemii mentionati anterior argumenteaza gradul
de indeplinire a indicatorului, pe baza caruia se acorda un
punctaj.
Se va calcula indicatorul numeric si procentual, conform
punctajului obtinut, dupa cum urmeaza:
> Procent= procent per criteriu*100/numar de criterii
Daca procentul este:
0% - 19%: Grad foarte scazut de satisfactie
20% - 39%: Grad scazut de satisfactie
40% - 59%: Grad mediu de satisfactie
60% - 79%: Grad ridicat de satisfactie
80% - 100%: Grad foarte ridicat de satisfactie

Indicator: Mijloace de furnizare a serviciilor (Procent de servicii furnizate online)

Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Indicatorul evidentiaza ponderea serviciilor (sau componentelor
privind furnizarea serviciilor) de evidenta a persoanelor care sunt
furnizate in regim on-line sau partial on-line. Indicatorul suprinde
capacitatea institutiilor responsabile de a furniza servicii prin
mijloace/canale diverse, de a se adapta nevoilor beneficiarilor, in
contexte care solicita/impun aceasta necesitate.

Numar de servicii oferite publicului exclusiv online

Numar de servicii oferite publicului partial online

Numar de servicii publice oferite exclusiv fata in fata

[(Numar de servicii/componente oferite exclusiv on-line + numar
de servicii/componente oferite partial on-line) / (numar de
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servicii/componente oferite exclusiv on-line + numar de
servicii/componente oferite partial on-line + numar de
servicii/componente oferite fata in fata)] * 100

Indicator: Rata de programare online

Descriere Indicatorul evalueaza capacitatea institutiilor implicate in
furnizarea serviciilor de evidenta a persoanelor de a se adapta
solicitarilor in crestere a cetatenilor de a efectua programari
online pe website, pentru a facilita si eficientiza timpii de
asteptare necesari pentru accesarea serviciilor.

Data necesare Nr. programari online (email, platforma, aplicatie)
Nr. de total de programari
Mod de calcul (Nr. programari online (email, platforma) / Nr. de total de

programari) * 100

Indicator: Gradul de digitalizare a tranzactiilor aferente serviciului public

Descriere Indicatorul masoara gradul de digitalizare a tuturor tranzactiilor
care sunt necesare pentru a beneficia de serviciile de evidenta a
persoanelor (programari, transmitere sesizari si  primire
raspunsuri, plati, etc.) si care sunt disponibile online pentru
publicul general.
Se propune masurarea indicatorului cu o frecventa anuala.

Data necesare Numarul total de interactiuni si tranzactii digitale finalizate intr-
un an
Numarul total de tranzactii finalizate pe toate canalele posibile
intr-un an

Mod de calcul (Numarul total de interactiuni si tranzactii digitale finalizate in

anul X / Numarul total de interactiuni/tranzactii finalizate pe
toate canalele posibile in anul X) * 100

Indicator: Gradul de digitalizare a platilor

Descriere Indicatorul masoara gradul de digitalizare a platilor realizate
pentru a beneficia de serviciile de evidenta a persoanelor. Se
propune masurarea indicatorului cu o frecventa anuala.

Data necesare Numar plati efectuate electronic
Numar total tranzactii financiare aferente serviciilor
implementate electronic

Mod de calcul (Numar plati efectuate electronic / Numar total tranzactii
financiare aferente serviciilor implementate electronic) * 100

Indicator: Gradul de digitalizare a template-urilor

Descriere Indicatorul masoara gradul de digitalizare a formularelor care sunt
disponibile pentru publicul care acceseaza serviciile de evidenta a
persoanelor. Se propune masurarea indicatorului cu o frecventa

anuala.

Data necesare Numar de formulare completabile electronic
Numarul total al formularelor aferente serviciului de evidenta a
persoanelor

Mod de calcul (Numar de formulare completabile electronic / Numarul total al

formularelor aferente serviciului de evidenta a persoanelor) * 100
Indicator: Vulnerabilitatea la securitatea informatica
Descriere Indicatorul are scopul de a evidentia gradul de utilizare a
serviciilor si aplicatiilor informatice disponibile la nivelul

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020 41

———————————————— ) I S -

www.poca.ro



Programul Operational Capacitate Administrativa J
Competenta face diferenta! Instrumente Structurale
4 . 20142020

* X %
* *
* *
* *

* 4 *

UNIUNEA EUROPEANA

institutiilor care furnizeaza servicii de evidenta a persoanelor. in
contextul dependentei ridicate a serviciilor publice de
functionalitatea aplicatiilor informatice, securitatea informatica
este extrem de importanta, avand consecinte imediate nu doar
asupra functionarii aplicatiilor IT si furnizarii efective a serviciilor,
dar si asupra sigurantei datelor personale ale beneficiarilor.
Indicatorul se poate raporta lunar, trimestrial, semestrial si/sau
anual.

Data necesare Timpul in care sistemele informatice nu au functionat, dar
trebuiau sa functioneze
Perioada totala de functionare a sistemelor informatice la nivelul
institutiei

Mod de calcul (Timpul in care sistemele informatice nu au functionat, dar
trebuiau sa functioneze / Perioada totala de functionare a
sistemelor informatice) * 100

Indicator: Rata cartilor electronice de identitate

Descriere Este important de analizat procentul de carti de identitate emise

electronic din numarul total de carti de identitate eliberate la
nivel national, pe tipuri.

Data necesare Numar de carti electronice de identitate emise
Numar de carti de identitate eliberate, pe tipuri
Mod de calcul Numar de carti electronice de identitate emise

/ Numar de carti de identitate eliberate

Metoda de calcul si evaluare a criteriului referitor la Procesele/Functiunile/ Capacitatea
functiunilor: Punctaj KPI 5.1 * 0,1 + KPI 5.2 * 0,1 + KPI 5.3 * 0,2 + KPI 5.4 * 0,2 + KPI 5.5 * 0,2
+ KP1 5.6 * 0,2

Scalare | Incadrare nivel de performanta.

25-59 Performanta a proceselor si functiunilor medie; imbunatatiri moderate
necesare.
60-79 Performanta a proceselor si functiunilor buna; imbunatatiri minore necesare.

Modul in care serviciile publice identifica, promoveaza si integreaza bunele practici este un
element cheie in procesul de imbunatatire continua si asigurare a durabilitatii activitatii.

Pentru acest criteriu de evaluare sunt propusi urmatorii indicatori cheie de performanta
(KPI):

e (6.1. Gradul de inovare;

o (6.2 Gradul de implicare/co-creare.

Continutul indicatorului: Gradul de inovare
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Indicatori cheie de performanta

(KPI) Indicatori de performanta

Cé6.1.1. Participarea la retele/proiec

C6.1 Gradul de inovare internationale/competitii de bune practici

te

C6.1.2 Numarul masurilor de inovare sau imbunatati
a performantei serviciului public

re

C6.1.3 Existenta instrumentelor de feedback din

Eznftf‘j é((l:l1 6125 Co13 5 CotA partea beneficiarilor serviciilor
T = (C6.1.1+ C6.1.2+ C6.1.3 + C6.1.4) M4 Brocentul de beneficiari care ofera feedback

din total beneficiari

Continutul indicatorului: Gradul de implicare/co-creare

Indicatori cheie de performanta Indicatori de performanta

C6.2.1 Planificarea implicarii beneficiarilor

C6.2 Gradul de implicare/co-creare C6.2.2 Organizarea de sedinte publice

) C6.2.3 Existenta unei proceduri de gestionare a
Punctaj KPI: petitiilor ’
C6.2 = (C6.2.1 + C6.2.2 + C6.2.3 + C6.2.4 : s :
+C6.2.5)/ 5 C6.2.4 Increderea beneficiarilor in implicare

serviciilor publice

C6.2.5 Implicarea efectiva pentru imbunatatirea

Fisa criteriu: Bune practici

Bune practici
Indicatorii adoptati conform criteriului bune practici releva gradul de adaptabilitate al institutiilor
care furnizeaza servicii de evidenta a persoanelor, capacitatea de a raspunde noilor provocari in
domeniu, masura implicarii in comunitate si implicit capacitatea de a modifica/adapta procese bine
articulate pentru a fi mai performante intr-un mediu extrem de dinamic, precum si capacitatea de a
inova.
Indicatori asociati criteriului
Gradul de inovare
Gradul de implicare/co-creare
Indicator: Gradul de inovare al institutiei
Descriere Indicatorul verifica existenta capacitatii de inovare la nivelul
institutiilor care furnizeaza servicii de evidenta a persoanelor,
prin evaluarea urmatoarelor elemente:
e Participarea la retele/proiecte internationale/competitii
de bune practici;
e Numarul masurilor de inovare sau imbunatatire a
performantei serviciului public;
e Existenta instrumentelor de feedback din partea
beneficiarilor serviciilor;
e Procentul de beneficiari care ofera feedback din total
beneficiari
Data necesare Numar de retele/proiecte internationale/competitii de bune
practici la care a participat DJEP/SPCLEP in ultimul an
Numarul masurilor de inovare sau imbunatatire a performantei
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serviciului public de evidenta a persoanelor
Existenta instrumentelor de feedback din partea beneficiarilor
serviciilor
Procentul de beneficiari care ofera feedback (Numarul de
beneficiari care ofera feedback/Numarul total de beneficiari ai
serviciului public de evidenta a persoanelor)
Mod de calcul Grila de evaluare:
Se va calcula indicatorul procentual:

» = Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL

0 proiecte de bune practici la care a participat institutia in
ultimul an: 0 puncte

1-4 proiecte: 50 puncte

Peste 5 proiecte: 100 puncte

0 masuri de inovare sau imbunatatire a performantei serviciului
public: 0 puncte

1-4 masuri: 50 puncte

Peste 5 masuri: 100 puncte

Existenta instrumentelor de feedback din partea beneficiarilor
serviciilor Da = 100, Nu=0

Procentul de beneficiari care ofera feedback: Numarul de
beneficiari care ofera feedback/ Numarul total de beneficiari ai
serviciului de evidenta persoanei la nivelul anului
0-5%: 0 puncte
5-10%: 50 puncte
Peste 10%: 100 puncte
Indicator: Gradul de implicare/co-creare
Descriere Indicatorul analizeaza capacitatea institutiilor care furnizeaza
servicii de evidenta a persoanelor de a implica beneficiarii in
procesul de planificare si imbunatatire a activitatii, prin crearea
de mijloace si instrumente disponibile acestora, precum si prin
considerarea sugestiilor care provin din partea cetatenilor.
Indicatorul isi propune evaluarea urmatoarelor variabile:
e Planificarea implicarii beneficiarilor;
e Organizarea de sedinte publice;
e Existenta unei proceduri de gestionare a petitiilor
e increderea beneficiarilor in implicare
e Implicarea efectiva pentru imbunatatirea serviciilor
publice de evidenta a persoanelor
Data necesare Existenta unei proceduri de implicare a beneficiarilor
Numarul de sedinte publice organizate de DJEP/SPCLEP pe an
Existenta unei proceduri de gestionare a petitiilor
Nivel de incredere a beneficiarilor in implicare
Mod de calcul Grila de evaluare:
Se va calcula indicatorul procentual:
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» = Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL
Existenta unei proceduri de implicare a beneficiarilor: Da = 100,
Nu=0

Numarul de sedinte publice organizate de serviciul de Evidenta a
persoanelor pe an/ nr total de sedinte organizate:

0 sedinte: 0 puncte

1 sedinta: 30 puncte

2-3 sedinte: 50 puncte

Peste 4 sedinte: 100 puncte

Existenta unei proceduri de gestionare a petitiilor:
Da =100, Nu=0

increderea beneficiarilor in implicare:

0% - 19%: Grad foarte scazut de incredere
20% - 39%: Grad scazut de incredere

40% - 59%: Grad mediu de incredere

60% - 79%: Grad ridicat de incredere

80% - 100%: Grad foarte ridicat de incredere

Implicarea efectiva pentru imbunatatirea serviciilor publice de
evidenta a persoanelor

0% - 19%: Grad foarte scazut de implicare

20% - 39%: Grad scazut de implicare

40% - 59%: Grad mediu de implicare

60% - 79%: Grad ridicat de implicare

80% - 100%: Grad foarte ridicat de implicare

Metoda de calcul si evaluare a criteriului referitor la Bune practici: Punctaj KPl 6.1 * 0,5 + KPI
6.2*0,5

Scalare Incadrare nivel de performanta.

Nivel mediu de bune practici; imbunatatiri moderate necesare.
60-79 Nivel bun de bune practici; imbunatatiri minore necesare.

Transparenta

Atat la nivel european, cat si in Romania, procesul de crestere a transparentei autoritatilor
publice castiga tot mai multa importanta, atat din perspectiva constientizarii responsabilitatii
statului catre cetateni, cat si ca urmare a solicitarii tot mai vocale venite din partea
publicului de a juca un rol activ in adoptarea reglementarilor.

Pentru acest criteriu de evaluare sunt propusi urmatorii indicatori cheie de performanta
(KPI):
e (7.1 Indicele general de transparenta;
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e (7.2 Indicele de integritate.

Continutul indicatorului: Indicele general de transparenta

Indicatori cheie de performanta

(KPI) Indicatori de performanta

C7.1 Indicele general de transparenta |C7.1.1 Gradul de informare publica

C7.1.2 Gradul de livrare a datelor deschise

Punctaj KPI: : PTRETH — o
C74 =04 *C71.1+ 03 *C7.1.2 + 0,3 C7.1.3 Dlspombllltat.ea Qb.lectwelor de performanta si
C7.1.3 a rezultatelor organizatiei

Continutul indicatorului: Indicele de integritate

Indicatori cheie de performanta Indicatori de performanta

C7.2 Indicele de integritate C7.2.1 Rata serviciilor afectate de abateri disciplinare
C7.2.2 Rata serviciilor afectate de incidente de

Punctaj KPI: integritate

c7.2=0,5*C7.2.1+0,5*C7.2.2

Fisa criteriu: Transparenta

Transparenta
Pentru criteriul transparenta au fost propusi indicatori care prin constructia lor sa poata indica mai
multe aspecte si necesitati ce vizeaza transparenta si integritatea. Transparenta activitatii
serviciilor de evidenta a persoanelor este importanta din perspectiva informarii cetatenilor si oferirii
de acces la informatii de interes general, precum si din perspectiva asigurarii disponibilitatii datelor
legate de activitatea desfasurata.
Indicatori de performanta asociati criteriului
Gradul de informare publica
Gradul de livrare a datelor deschise
Disponibilitatea obiectivelor de performanta si a rezultatelor organizatiei
Rata serviciilor afectate de abateri disciplinare
Rata serviciilor afectate de incidente de integritate
Indicator: Gradul de informare publica
Descriere Indicatorul face referire la informarea cetatenilor si la mijloacele
utilizate de catre institutiile care furnizeaza servicii de evidenta a
persoanelor (DGEP/DJEP/SPCLEP) pentru a disemina informatii
publice legate de activitatea desfasurata.
Gradul de indeplinire a indicatorului va fi evaluat prin intermediul
respectarii urmatoarelor variabile:
1. Transparenta decizionala.
2. Accesul la informatiile de interes public.
3. Nr. de accesari/an a paginii de internet aferenta serviciului
public de evidenta a persoanelor
4. Existenta listei de intrebari si raspunsuri frecvente (FAQ)

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020 46

———————————————— ) I S -

www.poca.ro




* X %
*
* *
* *

* 5 X

* Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Instrumente Structurale
2 L 2014-2020

UNIUNEA EUROPEANA

5. Capacitate compartiment relatii publice
6. Existenta capacitati si facilitati de cautare a informatiei
7. Implementare standard de informare publica

Data necesare Informatii despre respectarea prevederilor legate de transparenta
decizionala;
Informatii despre respectarea prevederilor legate privind accesul
la informatiile de interes public;
Numarul de accesari/an a paginii de internet aferenta serviciului
public de evidenta a persoanelor;
Existenta listei de intrebari si raspunsuri frecvente (FAQ)
Numarul de posturi ocupate in cadrul compartimentului de relatii
cu publicul;
Existenta capacitatii si facilitatii de cautare a informatiei
Informatii despre implementare standardului de informare
publica.

Mod de calcul Grila de evaluare:

Se va calcula indicatorul procentual:

» = Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL

Respectarea prevederilor legate de transparenta decizionala: Da =
100, Nu=0
Accesul la informatiile de interes public: Da = 100, Nu = 0
Numarul de accesari/an a paginii de Internet aferenta serviciului
public: Informatie disponibila = 100; Informatie indisponibila = 0.
Existenta listei de intrebari si raspunsuri frecvente (FAQ): Da =
100, Nu=0
Capacitate compartiment relatii publice: Grad de ocupare 90% si
peste = 100; Grad de ocupare 50-90% = 50; Grad de ocupare sub
50% = 0.
Existenta capacitati si facilitati de cautare a informatiei: Da
100, Nu=0
Implementare standard de informare publica: Da = 100, Partial
50; Nu = 0.

Indicator: Gradul de livrare a datelor deschise

Descriere Indicatorul face referire la disponibilitatea datelor publice
referitoare la activitatea institutiilor care furnizeaza servicii de
evidenta a persoanelor care sunt de interes pentru cetateni.
Gradul de indeplinire a indicatorului va fi evaluat prin intermediul
respectarii urmatoarelor variabile:
1. Disponibilitatea informatiilor privind achizitiile publice;
2. Disponibilitatea informatiilor privind contractele incheiate ca
urmare a achizitiilor publice;
3. Disponibilitatea bugetului si a executiei bugetare

Data necesare Informatii privind achizitiile publice
Informatii privind contractele
Informatii despre buget si executia bugetara

Mod de calcul Se va calcula indicatorul procentual:

» = Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL
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Disponibilitatea informatiilor privind achizitiile publice: Da = 100;
Nu = 0.

Disponibilitatea informatiilor privind contractele incheiate ca
urmare a achizitiilor publice: Da = 100; Nu = 0.

Disponibilitatea informatiilor privind bugetul si executia bugetara:
Da = 100; Nu = 0.

Indicator: Disponibilitatea obiectivelor de performanta si a rezultatelor organizatiei

Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Indicatorul face referire la disponibilitatea informatiilor, pe
website-urile institutiilor care furnizeaza servicii de evidenta a
persoanelor, legate de rapoartele anuale de activitate si a
rezultatelor obtinute anual de institutiile responsabile.
Gradul de indeplinire a indicatorului va fi evaluat prin intermediul
respectarii urmatoarelor variabile:
1. Existenta raportului anual cuprinzand date privind serviciul
public;
2. Existenta datelor de contact ale persoanelor direct
responsabile de performanta.
Existenta raportului anual cuprinzand date privind serviciul public
de evidenta a persoanelor;
Existenta datelor de contact ale persoanelor direct responsabile
de performanta.
Se va calcula indicatorul procentual:

» = Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL

Existenta raportului anual cuprinzand date privind serviciul public
de evidenta a persoanelor: Da = 100; Nu =0

Existenta datelor de contact ale persoanelor direct responsabile
de performanta: Da = 100; Nu = 0.

Indicator: Rata serviciilor afectate de abateri disciplinare

Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Indicatorul verifica daca au existat sesizari si abateri disciplinare
la nivelul componentelor serviciilor de evidenta a persoanelor
intr-un anumit interval de timp.

Numar sesizari disciplinare in ultimul an

Numar servicii afectate de abateri disciplinare

Numar total servicii evidenta a persoanelor

(Numar servicii afectate de abateri disciplinare / Numar total
servicii evidenta a persoanelor) * 100

Indicator: Rata serviciilor afectate de incidente de integritate

Descriere

Data necesare

Mod de calcul

Indicatorul verifica daca au existat incidente de integritate la
nivelul componentelor serviciilor de evidenta a persoanelor intr-
un anumit interval de timp.

Numar incidente de integritate in ultimul an

Numar servicii afectate de incidente de integritate

Numar total servicii evidenta a persoanelor

(Numar servicii afectate de incidente de integritate / Numar total
servicii evidenta a persoanelor) * 100
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Metoda de calcul si evaluare a criteriului referitor la Bune practici: Punctaj KPl 7.1 * 0,6 + KPI
7.2*0,4

Scalare | Incadrare nivel de performanta.

25-59 Nivel mediu de transparentd; imbunatatiri moderate necesare.

60-79 Nivel bun de transparenta; imbunatatiri minore necesare.
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3. INDICATORII DE MONITORIZARE S| DE
EVALUARE A PERFORMANTEI SERVICIULUI DE
EVIDENTA A PERSOANELOR

3.1 Indicatorii de performanta

Indicatorii de performanta selectati pentru serviciul de evidenta a persoanelor sunt sintetizati
in tabelul urmator:

Criteriu de
evaluare a erformants Indicatori de performanta
performantei P ’

Indicatori cheie de

Capacitate Completitudinea Gradul de conformitate a documentelor strategice in

strategica si | setului strategic | vigoare

institutionala p”,‘émdtv serviciile de "Conformitatea obiectivelor strategice SMART pentru
evidenta a

serviciul public de evidenta a persoanelor
Conformitatea/Specificitatea obiectivelor specifice
pentru serviciul public de evidenta a persoanelor
Existenta unui sistem de management al calitatii
implementat la nivelul serviciului public de evidenta a
persoanelor

Existenta unui sistem de management al performantei
implementat la nivelul organizatiei

Existenta unui plan multianual de investitii

Indicele  capacitatii | Existenta unei structuri si a unor functii cu atributii
strategice formalizate privind masurarea performantei

Existenta unor rapoarte monitorizare si evaluare
privind performanta serviciului de evidenta a
persoanelor in ultimul an

Nivelul de implicare a resursei umane in
monitorizarea si evaluarea performantei serviciilor de
evidenta a persoanelor

Existenta unei metodologii/proceduri de monitorizare
si evaluare a performantei

Stabilitatea strategiei de implementare a serviciului
public de evidenta a persoanelor

Eficacitate Indicele de indeplinire | Gradul de indeplinire al indicatorilor de rezultat in
a tintelor asumate in | ultimul an fiscal incheiat

ultimul an fiscal
Indicele  eficacitatii | Disponibilitatea serviciului de evidenta a persoanelor
generale a serviciilor | Gradul de respectare a programarilor

Calitate Indicele general al | Existenta standardului de calitate la nivelul serviciului
calitatii public de evidenta a persoanelor

Ponderea reclamatiilor si sesizarilor rezolvate

Rata de actiuni corective

Ponderea actiunilor realizate de imbunatatire a
serviciului din totalul operatiunilor de imbunatatire
planificate anual

persoanelor
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Criteriu de
evaluare a
performantei

Indicatori cheie de

performanta

Indicatori de performanta

Ponderea actiunilor de verificare/control efectuate

Gradul de implicare al beneficiarilor in

planificarea/imbunatatirea serviciilor

Existenta unor servicii de evidenta a persoanelor
furnizate in regim externalizat

Indicele general de | Gradul de satisfactie al beneficiarilor privind calitatea
satisfactie a | serviciului public de evidenta a persoanelor
beneficiarilor
Calitatea la MS Gradul de apreciere a beneficiarilor in legatura cu
calitatea facilitatilor exterioare
Gradul de apreciere a beneficiarilor in legatura cu
calitatea facilitatilor interioare
Gradul de apreciere a beneficiarilor in legatura cu
interactiunea telefonica
Gradul de apreciere a beneficiarilor in legatura cu
interactiunea online
Accesibilitatea Indicele general al | Rata de solicitari neonorate pentru acordarea
accesibilitatii serviciului public de evidenta a persoanelor
Perceptia accesibilitatii
Timpul mediu de rezolvare a unui caz/dosar/cerere
(an)
Timp mediu de asteptare pentru eliberare carte de
identitate, pe judet
Timpul mediu de asteptare la ghiseu pentru accesarea
unui serviciu public
Identificarea componentelor legate de prestarea
serviciului pentru care efectuarea unei plati a
reprezentat o bariera
Eficienta Eficienta alocativa Tariful serviciului de eliberare carte de identitate
Cost mediu cu serviciul de eliberare carte de
identitate in anul X
Eficienta productiva Efortul necesar (ENI) per serviciu de evidenta a
persoanelor
Cost per angajat
Grad de indatorare
Performanta Capacitate de | Gradul de acoperire a posturilor cu specialisti in
proceselor si | asigurare a | contabilitate/bugete/management financiar
functiunilor managementului Existenta si utilizarea instrumentelor de management

financiar per entitate

financiar

Indice de capacitate
IT

Rata de innoire a infrastructurii IT

Gradul de acoperire a posturilor cu personal IT

Indice de pregatire
pentru calitate

Gradul de formare in asigurarea calitatii

Gradul de implementare a SCIM

Indice de capacitate a
resursei umane

Asigurarea competentelor angajatilor implicati in
furnizarea serviciului public de evidenta a persoanelor

Existenta angajatilor cu responsabilitati conform fisei
de post in managementul fondurilor nerambursabile

Rata de retentie anuala a personalului

Indicele de calitate al
locului de munca

Indice general de

Calitatea locului de munca

Mijloace de furnizare a serviciilor de evidenta a
persoanelor (Procent de servicii furnizate online)
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Criteriu de . . -
Indicatori cheie de . . =
evaluare a Indicatori de performanta

. erformanta
performantei P ’

Rata de programare online in website
Gradul de digitalizare a tranzactiilor aferente
serviciului public de evidenta a persoanelor

Gradul de digitalizare a platilor

Gradul de digitalizare a template-urilor
Vulnerabilitatea la securitatea informatica

Rata de eliberare a cartilor electronice de identitate
Bune practici Gradul de inovare Participarea la retele/proiecte
internationale/competitii de bune practici

Numarul masurilor de inovare sau imbunatatire a
performantei serviciului public de evidenta a
persoanelor

Existenta instrumentelor de feedback din partea
beneficiarilor serviciilor de evidenta a persoanelor
Procentul de beneficiari care ofera feedback

Gradul de | Planificarea implicarii beneficiarilor
implicare/co-creare Organizarea de sedinte publice

Existenta unei proceduri de gestionare a petitiilor
Increderea beneficiarilor in implicare

Implicarea efectiva pentru imbunatatirea serviciilor
publice de evidenta a persoanelor

Transparenta Indicele general de | Gradul de informare publica

transparenta Gradul de livrare a datelor deschise

Disponibilitatea obiectivelor de performanta si a
rezultatelor organizatiei

Indicele de integritate | Rata serviciilor afectate de abateri disciplinare

Rata serviciilor afectate de incidente de integritate

digitalizare

Exista insa si o serie de limitari, atat in ceea ce priveste abordarea, dar si in ceea ce priveste
rezultatele ulterioare privind interpretarea performantei:

e Masurarea este inexacta deoarece, la nivelul serviciului, nu exista un control asupra
tuturor variabilelor (cauzate de deficiente organizationale, de impartire si alocare a
responsabilitatilor, de necunoastere etc.);

e Masurile de performanta pot determina comparatii nedrepte;

o Datele de performanta pot fi negative, de aici reticenta masurarilor sau inregistrarii
datelor reale;

e Serviciile publice sunt complexe si, uneori, anumite servicii nu pot fi masurate decat
pe termen lung (de exemplu, activitatile de constientizare la nivelul comunitatii);

e Colectarea valorilor doar in scopul masurarii si nu al utilizarii pentru gestionarea
performantei;

e Colectarea de informatii limitate doar la rezultate si nu pe efect/impact sau la acele
rezultate care nu sunt pe termen lung.

Premisele selectarii indicatorilor de performanta
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e Disponibilitatea datelor constrange masurarea. Pe termen scurt, este utila dezvoltarea
unui cadru de masurare care sa fie ,,potrivit scopului”, utilizand datele existente. Pe
termen mediu, va fi necesara colectarea de date noi pentru a umple golurile de
informatii critice.

e Masurarea performantei se refera la urmarirea si intelegerea progresului relativ,
pentru a realiza progrese concrete si vizibile in viitor. Legaturile si corelatiile sunt
adesea stabilite prin analizarea tendintelor de-a lungul timpului, de exemplu atunci
cand politicile, rezultatele sau resursele au suferit schimbari sau prin stabilirea de
grupuri de comparatie.

e Cantitativ vs. calitativ. Masurarea cantitativa a fiecarui aspect al unui serviciu public
adesea nu este fezabila si nici nu este necesara. Multe masuri de rezultat, impact si
rezultate sunt calitative. Indiferent daca masurile sunt calitative sau cantitative, ele
trebuie sa ofere utilizatorilor o indicatie utila a ceea ce s-a realizat si sa fie
comparabile cu alte masuri.

Datele vor fi colectate de la institutiile responsabile cu furnizarea de servicii publice de
evidenta a persoanelor, in speta de la DGEP, DJEP-uri si SPLCEP-uri, date care pot fi preluate
din sistemele informatice specifice utilizate la nivelul institutiei (pentru indicatorii
cantitativi) sau din chestionare standardizate sau cele propuse in cadrul acestei metodologii,
care sunt completate periodic, in cazul indicatorilor calitativi.

Datele primare si indicatorii de performanta rezultati vor alimenta o baza de date atasata
platformei de M&E, platforma care va permite vizualizarea online a valorilor indicatorilor in
evolutie. Activitatile de colectare a datelor vizeaza disponibilitatea datelor primare la nivelul
institutiilor responsabile (DGEP, DJEP-uri si SPLCEP-uri).

3.2 Mecanisme de colectare a datelor

Culegerea datelor si informatiilor necesare in asigurarea functionalitatii metodologiei de M&E
are la baza circuitul informational dintre stakeholderii sistemului public. Cele mai importante
entitati furnizoare de date sunt DGEP, DJEP-uri si SPLCEP-uri.

Sistemul de masurare si evaluare functioneaza pe baza datelor primare, culese, prelucrate si
analizate in special la nivelul serviciului public prin:

- Utilizarea de chestionare;

- Centralizare de date statistice;

- Analiza de documente;

- Client misterios (MS).

Interpretarea se realizeaza in mod centralizat cu ajutorul tablourilor de bord, care ajuta la
urmarirea dinamicii, a variatiilor majore, precum si a previziunilor cu privire activitate,
stabilire de obiective si tinte realiste.

Mai jos se regaseste o exemplificare de prezentare a criteriilor de performanta tratate.

Lo

9
« » .| Capacitatea strategica si insti | EFICITATE | EFICIENTA | PERFORMANTA PROCESELOR = BUNEPRACTICI | TRANSPARENTA | CALITATE

jata
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Anexe

Anexa 1 Optiuni de indicatori privind capacitatea strategica si

institutionala

Prezenta anexa cuprinde o fisa de calcul a indeplinirii indicatorilor in conformitate cu
metodologia sectoriala privitoare la serviciile de evidenta a persoanelor. Valorile de
calcul sunt ipotetice. Aceasta poate fi replicata pentru toti ceilalti indicatori de
performanta avandu-se drept reper informatiile aferente fiecarui indicator prezente la

cap. 2.3.

Criteriu specific

Capacitate strategica si institutionala

Denumire indicator de | C1.1 Completitudinea setului strategic privind serviciile de
performanta evidenta a persoanelor
|.nd].C¢':1tOI’] . asociati C1.1.1 Gradul de conformitate a documentelor strategice in
indicatorului de | .

« vigoare
performanta

C1.1.2 Conformitatea obiectivelor strategice SMART pentru
serviciul public de evidenta a persoanelor

C1.1.3 Conformitatea/Specificitatea obiectivelor specifice
pentru serviciul public de evidenta a persoanelor

C1.1.4 Existenta unui sistem managerial privind calitatea
implementat la nivelul serviciului public

C1.1.5 Existenta wunui sistem de management al

performantei implementat la nivelul organizatiei

C1.1.6 Existenta unui plan multianual de investitii

Unitate de masura

C1.1.1 Punctaj
C1.1.2 Valoare categoriala: Da/Nu
C1.1.3 Valoare categoriala: Da/Nu
C1.1.4 Punctaj
C1.1.5 Valoare categoriala: Da/Nu

C1.1.5 Valoare categoriala: Da/Nu

Metodologie/

formula

Punctaj

Criterii de evaluare: 2022

C1.1.1 Gradul de conformitate a 50
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documentelor strategice in vigoare

C1.1.2 Conformitatea obiectivelor strategice
SMART pentru serviciul public de evidenta a
persoanelor

DA

C1.1.3 Conformitatea/Specificitatea
obiectivelor specifice pentru serviciul public
de evidenta a persoanelor

DA

C1.1.4 Existenta unui sistem managerial
privind calitatea implementat la nivelul
serviciului public

50

C1.1.5 Existenta unui sistem de management
al performantei implementat la nivelul
organizatiei

DA

C1.1.6 Existenta unui plan multianual de
investitii

Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL

Sursa datelor

Documente de planificare institutionald (SCIM, Strategii
pentru servicii in temeiul legii, alt document adoptat in

mod oficial)

Standard de calitate (tip I1SO), SCIM, Balanced Scorecard/alt

sistem de monitorizare a performantei

NU

Comentarii/recomanda
ri

Urmeazd a fi stabilit
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Anexa nr. 2 Formule de calcul propuse pentru indicatorii de performanta

Criteriu 1: Capacitate strategica si institutionala

Evaluarea performantei criteriului legat de capacitatea strategica si institutionala:

KPI

c1.1.

Completitudinea
setului strategic
privind serviciile
de evidenta a

\ Indicatori de performanta
C1.1.1 Gradul de conformitate a documentelor strategice in vigoare

0 puncte = Nu exista documente strategice
100 puncte = Exista documente strategice care sa cuprinda viziune, obiective si
indicatori de performanta

C1.1.2 Conformitatea obiectivelor strategice SMART pentru serviciul public de

persoanelor
evidenta a persoanelor
Punctaj KPI: Nu = 0 puncte
C1.1= 0,2 * | Da=100 puncte
C1.1.1. + 0,2 * | C1.1.3 Conformitatea/Specificitatea obiectivelor specifice pentru serviciul public de
C1.1.2. + 0,1 * | evidenta a persoanelor
C1.1.3. + 0,2 * | Nu=0 puncte
C1.1.4. + 0,2 * | pa = 100 puncte
C1.1.5. + 0,1 * ['C1.1.4 Existenta unui sistem de management al calitdtii implementat la nivelul
C1.1.6 serviciului public
Nu = 0 puncte
Da = 100 puncte
C1.1.5 Existenta unui sistem de management al performantei implementat la nivelul
organizatiei
Nu = 0 puncte
Da = 100 puncte
C1.1.6 Existenta unui plan multianual de investitii
Nu = 0 puncte
Da = 100 puncte
C1.2. Indicele | C1.2.1 Existenta unei structuri si a unor functii cu atributii formalizate privind
capacitatii masurarea performantei
strategice Nu = 0 puncte
Da = 100 puncte
Punctaj KPI: C1.2.2 Existenta unor rapoarte monitorizare si evaluare privind performanta
C1.2. = 0.2 * | serviciului in ultimul an
c1.21 + 0.2 * 0 puncte = Nu
C1.2.2 + 0.2 *
C1.23 + 0.2 * 100 pUnCte =Da
C1.2.4 + 0.2 *|C1.2.3 Nivelul de implicare a resursei umane in monitorizarea si evaluarea
C1.2.5 performantei serviciilor de evidenta a persoanelor

0 puncte = daca procentul este cuprins intre 0% - 29%
50 puncte = daca procentul este cuprins intre 30% - 89%
100 puncte = Daca procentul este peste 90%

C1.2.4 Existenta unei metodologii/proceduri de monitorizare si evaluare a
performantei

Nu = 0 puncte

Da = 100 puncte

C1.2.5 Stabilitatea strategiei de implementare a serviciului public de evidenta a

persoanelor
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Indicatori de performanta
0 = Daca au existat mai mult de 4 modificari de strategie in ultimii ani
50 = Daca numarul de modificari de strategie in ultimii 4 ani este intre 2 si 3
100 = Daca a existat cel mult o modificare de strategie in ultimii 4 ani

Metoda de calcul si evaluare a criteriului referitor la Capacitatea strategica si institutionala:
KPI C1.1 0,4 + KPI C1.2*0,6

Scalare

Incadrare nivel de performanta.

Capacitate strategica medie; imbunatatiri moderate necesare.

60-79 Capacitate strategica buna; imbunatatiri minore necesare.

Criteriu 2: Eficacitate

Evaluarea performantei criteriului legat de eficacitate:

KPI
C2.1 Indicele de
indeplinire a
tintelor
asumate in
ultimul an fiscal

Indicatori de performanta
C2.1.1 Gradul de indeplinire al indicatorilor de rezultat in ultimul an fiscal incheiat:
0 - 14%: 0 puncte
15-49%: 25 puncte
50-74%: 50 puncte
75-94%: 75 puncte

Punctaj KPI: >94%: 100 puncte

C2.1=C2.1.1

C2.2  Indicele | C2.2.1 Disponibilitatea serviciului de evidenta a persoanelor
eficacitatii Realizat/ planificat:

generale a | 0-14%: 0 puncte

serviciilor 15-49%: 25 puncte

Punctaj KPI: ;g;:z/‘/’ ;g puncte

C2.2 = (C2.2.1 + -94%: 75 puncte

€2.2.2) /2 >94%: 100 puncte

C2.2.2 Gradul de respectare a programarilor
Realizat/ planificat:

0 - 14%: 0 puncte

15-49%: 25 puncte

50-74%: 50 puncte

75-94%: 75 puncte

>94%: 100 puncte

Metoda de calcul si evaluare a criteriului referitor la Eficacitate: KPI C2.1 *0,4 + KPI C2.2¥0,6

Scalare

25-59

Incadrare nivel de performanta.

Eficacitate medie; imbunatatiri moderate necesare.

60-79

Eficacitate buna; imbunatatiri minore necesare.

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020 57

———————————— ) S - —

www.poca.ro




* X %
*

* *

* *
* 4 *

UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

Instrumente Structurale
2014-2020

Criteriu 3: Calitate

Evaluarea performantei criteriului legat de calitate:

KPI \
Indicele
al

C3.1
general
calitatii

Punctaj KPI:
C3.1 0,2*

Indicatori de performanta
C3.1.1 Existenta standardului de calitate la nivelul serviciului public
Nu exista un standard de calitate pentru serviciul public la nivelul institutiei = 0

puncte
Exista un standard de calitate la nivelul institutiei, dar serviciul public de evidenta a
peroanelor nu respecta in totalitate standardul de calitate = 50 puncte

Exista si este respectat un standard de calitate pentru serviciul public la nivelul
institutiei = 100 puncte

+ o+ + + + 4o

C3.1.2 Ponderea reclamatiilor si sesizarilor rezolvate
0 - 14%: 0 puncte
15-49%: 25 puncte
50-74%: 50 puncte
75-94%: 75 puncte
>94%: 100 puncte

C3.1.3 Rata de actiuni corective
0 - 14%: 100 puncte

15-49%: 75 puncte

50-74%: 50 puncte

75-94%: 25 puncte

>94%: 0 puncte

C3.1.4 Ponderea actiunilor realizate de imbunatatire a serviciului din totalul
operatiunilor de imbunatatire planificate anual

0 - 14%: 0 puncte

15-49%: 25 puncte

50-74%: 50 puncte

75-94%: 75 puncte

>94%: 100 puncte

C3.1.5. Ponderea actiunilor de verificare/control efectuate
0 - 14%: 0 puncte
15-49%: 25 puncte
50-74%: 50 puncte
75-94%: 75 puncte
>94%: 100 puncte

C3.1.6 Gradul de implicare al beneficiarilor in planificarea/imbunatatirea serviciilor
0 - 14%: 0 puncte
15-49%: 25 puncte
50-74%: 50 puncte
75-94%: 75 puncte
>94%: 100 puncte

C3.1.7 Existenta unor servicii furnizate in regim externalizat
Nu: 0 puncte
Da: 100 puncte

C3.4 Indicele
general de
satisfactie a
beneficiarilor

Punctaj KPI:

C3.4=C3.41

C3.4.1 Gradul de satisfactie al beneficiarilor privind calitatea serviciului public
0% - 19%: 0 puncte

20% - 39%: 25 puncte

40% - 59%: 50 puncte

60% - 79%: 75 puncte

80% - 100%: 100 puncte
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KPI Indicatori de performanta

C3.5 Calitatea | C3.5.1 Gradul de apreciere a beneficiarilor in legatura cu calitatea facilitatilor
la MS exterioare

0% - 19%: 0 puncte

Punctaj KPI: 20% - 39%: 25 puncte

C3.5 = 0,25 * | 40% - 59%: 50 puncte

C3.5.1 + 0,25 * | 60% - 79%: 75 puncte

C3.5.2 + 0,25 * | 80% - 100%: 100 puncte

C3.5.3 + 0,25 * - ———— rm— - TRy

C3.5.4 ;3.5..2 Gradul de apreciere a beneficiarilor in legatura cu calitatea facilitatilor
interioare

0% - 19%: 0 puncte

20% - 39%: 25 puncte

40% - 59%: 50 puncte

60% - 79%: 75 puncte

80% - 100%: 100 puncte

C3.5.3 Gradul de apreciere a beneficiarilor in legatura cu interactiunea telefonica
0% - 19%: 0 puncte

20% - 39%: 25 puncte

40% - 59%: 50 puncte

60% - 79%: 75 puncte

80% - 100%: 100 puncte

C3.5.4 Gradul de apreciere a beneficiarilor in legatura cu interactiunea online
0% - 19%: 0 puncte

20% - 39%: 25 puncte

40% - 59%: 50 puncte

60% - 79%: 75 puncte

80% - 100%: 100 puncte

Metoda de calcul si evaluare a criteriului referitor la Calitate: (Punctaj KPI 3.1 + Punctaj KPI
3.4 + Punctaj KPI 3.5)/3

Scalare | Incadrare nivel de performanta.

25-59 Calitate medie; imbunatatiri moderate necesare.

60-79 Calitate buna; imbunatatiri minore necesare.

Criteriu 4: Accesibilitate

Evaluarea performantei criteriului legat de accesibilitate:

KPI Indicatori de performanta
C3.3 Indicele | C3.3.1 Rata de solicitari neonorate pentru acordarea serviciului public de
general al | evidenta a persoanelor
accesibilitatii Rata de solicitari neonorate
0 - 4%: 100 puncte
Punctaj KPI: | 5-9%: 80 puncte
Punctaj 9-14%%: 60 puncte
realizat*100/MAXIM | 15 - 29%: 40 puncte
TOTAL 30-49%: 20 puncte
C3.3 = (C3.3.1 + | 50-69%: 10 puncte
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Indicatori de performanta

C3.3.2 + C3.2. >70%: 0 puncte

C3.2.4 + C3.2. C3.3.2 Perceptia accesibilitatii

C3.3.6+)/6 0% - 19%: 0 puncte

20% - 39%: 25 puncte

40% - 59%: 50 puncte

60% - 79%: 75 puncte

80% - 100%: 100 puncte

C3.2.3 Timpul mediu de rezolvare a unui caz/dosar/cerere (an)
Timpul mediu

1-4 ore: 100 puncte

5-8 ore: 80 puncte

9 -12 ore: 60 puncte

13-16 ore: 40 puncte

17 - 20 ore: 20 puncte

>21 ore: 0 puncte

C3.2.4 Timp mediu de asteptare pentru eliberare carte de identitate, pe judet
1 - 2 zile lucratoare: 100 puncte

3 - 5 zile lucratoare: 80 puncte

6 - 7 zile lucratoare: 60 puncte

8 - 10 zile lucratoare: 40 puncte

11 - 15 zile lucratoare: 20 puncte

16 - 30 zile lucratoare: 0 puncte

C3.2.5 Timpul mediu de asteptare la coada pentru accesarea unui serviciu public
1-3 minute: 100 puncte

4-5 minute: 80 puncte

6-7 minute: 60 puncte

7-10 minute: 40 puncte

11-20 minute: 20 puncte

>20 minute: 0 puncte

C3.2.6 Identificarea componentelor legate de prestarea serviciului pentru care
efectuarea unei plati a reprezentat o bariera

2 sau mai multe componente = 0 puncte

1 componenta = 50 puncte

Nicio componenta = 100 puncte

3+
5 +

Metoda de calcul si evaluare a criteriului referitor la Accesibilitate: Punctaj KPI 3.3

Scalare | Incadrare nivel de performanta.

Accesibilitate medie; imbunatatiri moderate necesare.
60-79 Accesibilitate buna; imbunatatiri minore necesare.

Criteriu 5: Eficienta

Evaluarea performantei criteriului legat de eficienta:

Indicatori de performanta
C4.1  Eficienta | C4.1.1 Tariful serviciului de eliberare carte de identitate
alocativa Valoare numerica
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KPI Indicatori de performanta

C4.1.2 Cost mediu cu serviciul de eliberare carte de identitate in anul X
Punctaj KPI: Valoare numerica
C4.1 = C4.1.1/
C4.1.2
Daca < 0: O
puncte
Daca > 0: 100
puncte
C4.2. Eficienta | C4.2.1 Efortul necesar (ENI) per serviciu de evidenta a persoanelor
productiva 0% - 25%: 0 puncte

25% - 49%: 25 puncte
Punctaj KPI: 50% - 74%: 50 puncte
0,4 * C4.2.1 + | 75% - 99%: 75 puncte
0,2 * C4.2.2 + | 100% = 100 puncte
0,2 * C4.2.3. + | C4.2.2 Cost per angajat
0,2*C4.2.4+ Daca > 15% : 0 puncte

Daca < 15%: 100 puncte

C4.2.3 Grad de indatorare
Daca > 15% : 0 puncte
Daca < 15%: 100 puncte

C4.2.4 Fundamentarea bugetului
Da = 100 puncte

Nu = 0 puncte

Metoda de calcul si evaluare a criteriului referitor la Eficienta: Punctaj KPI 4.1 * 0,4 + KPI 4.2

*0.6

Scalare

Incadrare nivel de performanta.

Eficienta medie; imbunatatiri moderate necesare.

Eficienta buna; imbunatatiri minore necesare.

Criteriu 6: Performanta proceselor si functiunilor

Evaluarea performantei criteriului legat de procese/functiuni:

KPI

Indicatori de performanta

C5.1 Capacitate | C5.1.1 Gradul de acoperire a posturilor cu specialisti in
de asigurare a | contabilitate/bugete/management financiar
managementului | 0 - 14%: O puncte
financiar ~ per | 15-49%: 25 puncte
entitate 50-74%: 50 puncte
Punctaj KPI: 75-94%: 75 puncte
C5.1 = C5.1.1 * >94%: 100 pUnCte
06 + C5.1.2 * | C5.1.2 Existenta si utilizarea instrumentelor de management financiar
0:4 Nu = 0 puncte
Da = 100 puncte
C5.2 Indice de | C5.2.1 Rata de innoire a infrastructurii IT
capacitate IT 0 - 14%: 0 puncte
15-49%: 25 puncte
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KPI Indicatori de performanta
Punctaj KPI: 50-74%: 50 puncte
C5.2 = C5.2.1 * | 75-94%: 75 puncte

0,5 + C5.2.2 *
0,5

>94%: 100 puncte

C5.2.2 Gradul de acoperire a posturilor cu personal IT
0 - 14%: 0 puncte
15-49%: 25 puncte
50-74%: 50 puncte
75-94%: 75 puncte
>94%: 100 puncte

resursei umane

15-49%: 25 puncte
50-74%: 50 puncte

Indice de | C5.3.1 Gradul de formare in asigurarea calitatii
pregatire pentru | 0 - 14%: 0 puncte
calitate 15-49%: 25 puncte
. 50-74%: 50 puncte
Punctaj KPI: « | 75-94%: 75 puncte
C5.3 = C5.3.1
04 + C5.3.2 * >94%: 100 puncte
C5.3.2 Gradul de implementare a SCIM
0 - 14%: 0 puncte
15-49%: 25 puncte
50-74%: 50 puncte
75-94%: 75 puncte
>94%: 100 puncte
Indice de | C5.4.1 Asigurarea competentelor angajatilor implicati in furnizarea serviciului public
capacitate a | 0-14%: 0 puncte

———————————— ) S - —
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Punctaj KPI: . | 75-94%: 75 puncte
C5.4 = C5.4.1
05 + C5.4.2 * >94%: 100 puncte
0:1 + 5.4.3 * | C5.4.2 Existenta angajatilor cu responsabilitati conform fisei de post in
managementul fondurilor nerambursabile
Nu = 0 puncte
Da = 100 puncte
C5.4.3 Rata de retentie anuala a personalului
0 - 14%: 0 puncte
15-49%: 25 puncte
50-74%: 50 puncte
75-94%: 75 puncte
>94%: 100 puncte
C5.5 Indicele de | C5.5.1 Calitatea locului de munca
calitate al | 0% - 19%: 0 puncte
locului de | 20% - 39%: 25 puncte
munca 40% - 59%: 50 puncte
60% - 79%: 75 puncte
Punctaj KPI: 80% - 100%: 100 puncte
5.5 =(C5.5.1
Indice | C5.6.1 Mijloace de furnizare a serviciilor (Procent de servicii furnizate online)
general de | 0 - 14%: 0 puncte
digitalizare 15-49%: 25 puncte
. 50-74%: 50 puncte
Punctaj KPIl: | 75 94%: 75 puncte
C5.6. = 0,2
C5.6.1 + 0’2 « | >94%: 100 pUnCte
C.5.6.2 + 0,2 * C5.6.2 Rata de programare online in website
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KPI Indicatori de performanta
C5.6.3 + 0,1 *| 0-14%: 0 puncte
C5.6.4 + 0,1 *| 15-49%: 25 puncte
Eggz * 8’1 . | 50-74%: 50 puncte
.0. + y -94%:
C5.6.7 75-94%: 75 puncte

>94%: 100 puncte

C5.6.3 Gradul de digitalizare a tranzactiilor aferente serviciului public
0 - 14%: 0 puncte

15-49%: 25 puncte

50-74%: 50 puncte

75-94%: 75 puncte

>94%: 100 puncte

C5.6.4 Gradul de digitalizare a platilor
0 - 14%: 0 puncte

15-49%: 25 puncte
50-74%: 50 puncte
75-94%: 75 puncte
>94%: 100 puncte

C5.6.5 Gradul de digitalizare a template-urilor
0 - 14%: 0 puncte

15-49%: 25 puncte

50-74%: 50 puncte

75-94%: 75 puncte

>94%: 100 puncte

C5.6.6 Vulnerabilitatea la securitatea informatica
0 - 14%: 100 puncte

15-49%: 75 puncte
50-74%: 50 puncte
75-94%: 25 puncte
>94%: 0 puncte

C5.6.7 Rata de eliberare a cartilor electronice de identitate
0 - 14%: 0 puncte
15-49%: 25 puncte
50-74%: 50 puncte
75-94%: 75 puncte
>94%: 100 puncte

Metoda de calcul si evaluare a criteriului referitor la Procesele/Functiunile/ Capacitatea
functiunilor: Punctaj KPI 5.1 * 0,1 + KPI 5.2 * 0,1 + KPI 5.3 * 0,2 + KPI 5.4 * 0,2 + KPI 5.5 * 0,2
+KP15.6 * 0,2

Scalare | Incadrare nivel de performanta.

25-59 Performanta a proceselor si functiunilor medie; imbunatatiri moderate
necesare.
60-79 Performanta a proceselor si functiunilor buna; imbunatatiri minore necesare.

Criteriu 7: Bune practici

Evaluarea performantei criteriului legat de bune practici:
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KPI Indicatori de performanta

C6.1. Gradul de
inovare

Punctaj KPI:
C6.1 = (Cé6.

C6.1.1. Participarea la retele/proiecte internationale/competitii de bune practici
0 proiecte de bune practici la care a participat institutia in ultimul an: 0 puncte
1-4 proiecte: 50 puncte

Peste 5 proiecte: 100 puncte

C6.1.2 Numarul masurilor de inovare sau imbunatatire a performantei serviciului
public

0 masuri de inovare sau imbunatatire a performantei serviciului public: 0 puncte

1-4 masuri: 50 puncte

Peste 5 masuri: 100 puncte

C6.1.3 Existenta instrumentelor de feedback din partea beneficiarilor serviciilor
Da = 100 puncte

Nu = 0 puncte

C6.1.4 Procentul de beneficiari care ofera feedback din total beneficiari
0-5%: 0 puncte

5-10%: 50 puncte

Peste 10%: 100 puncte

C6.2 Gradul de
implicare/co-
creare

Punctaj KPI:
C6.2 = (C6.2.1 +
C6.2.2 + C6.2.3
+ (€6.24 +
C6.2.5) /5

C6.2.1 Planificarea implicarii beneficiarilor

Existenta unei proceduri de implicare a beneficiarilor:
Da = 100 puncte

Nu = 0 puncte

C6.2.2 Organizarea de sedinte publice
0 sedinte: O puncte

1 sedinta: 30 puncte

2-3 sedinte: 50 puncte

Peste 4 sedinte: 100 puncte

C6.2.3 Existenta unei proceduri de gestionare a petitiilor
Da = 100 puncte

Nu = 0 puncte

C6.2.4 Increderea beneficiarilor in implicare
0% - 19%: 0 puncte

20% - 39%: 25 puncte

40% - 59%: 50 puncte

60% - 79%: 75 puncte

80% - 100%: 100 puncte

C6.2.5 Implicarea efectiva pentru imbunatatirea serviciilor publice
0% - 19%: 0 puncte

20% - 39%: 25 puncte

40% - 59%: 50 puncte

60% - 79%: 75 puncte

80% - 100%: 100 puncte

Metoda de calcul si evaluare a criteriului referitor la Bune practici: Punctaj KPI 6.1 * 0,5 + KPI

6.2*0,5

25-59

Scalare

Incadrare nivel de performanta.

Nivel mediu de bune practici; imbunatatiri moderate necesare.

60-79

Nivel bun de bune practici; imbunatatiri minore necesare.
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Criteriu 8: Transparenta

Evaluarea performantei criteriului legat de transparenta:

KPI Indicatori de performanta
C7.1. Indicele | C7.1.1 Gradul de informare publica
general . de | C7.1.1 = (C7.1.1.1 + C7.1.1.2 + C7.1.1.3 + C7.1.1.4 + C7.1.1.5 + C7.1.1.6 +
transparenta C7.1.1.7)/7
Punctaj KPI: 0 - 14%: 0 puncte
7.1 = 0,4 * 15-49%: 25 puncte
C7.1.1 + 0,3 * | 50-74%: 50 puncte
C7.1.2 + 0,3 |75-94%: 75 puncte
C7.1.3 >94%: 100 puncte

C7.1.1.1 Respectarea prevederilor legate de transparenta decizionala: Da = 100, Nu
=0

C7.1.1.2 Accesul la informatiile de interes public: Da = 100, Nu = 0

C7.1.1.3 Numarul de accesari/an a paginii de Internet aferenta serviciului public:
Informatie disponibila = 100; Informatie indisponibila = 0.

C7.1.1.4 Existenta listei de intrebari si raspunsuri frecvente (FAQ): Da = 100, Nu = 0
C7.1.1.5 Capacitate compartiment relatii publice: Grad de ocupare 90% si peste =
100; Grad de ocupare 50-90% = 50 puncte; Grad de ocupare sub 50% = 0.

C7.1.1.6 Existenta capacitati si facilitati de cautare a informatiei: Da = 100, Nu = 0
C7.1.1.7 Implementare standard de informare publica: Da = 100, Partial = 50; Nu =
0.

C7.1.2 Gradul de livrare a datelor deschise

C7.1.2=(C7.1.2.1. + C7.1.2.2 + C7.1.2.3)/3

0 - 32%: 0 puncte

33-65%: 40 puncte

66-99%: 70 puncte

100%: 100 puncte

C7.1.2.1 Disponibilitatea informatiilor privind achizitiile publice: Da = 100; Nu = 0.
C7.1.2.2 Disponibilitatea informatiilor privind contractele incheiate ca urmare a
achizitiilor publice: Da = 100; Nu = 0.

C7.1.2.3 Disponibilitatea informatiilor privind bugetul si executia bugetara: Da
100; Nu = 0.

C7.1.3 Disponibilitatea obiectivelor de performanta si a rezultatelor organizatiei
C7.1.3=(C7.1.3.1. + C7.1.3.2)/2

0 - 49%: 0 puncte

50% - 99%: 50 puncte

100%: 100 puncte

C7.1.3.1 Existenta raportului anual cuprinzand date privind serviciul public: Da
100; Nu=0

C7.1.3.2 Existenta datelor de contact ale persoanelor direct responsabile de
performanta: Da = 100; Nu = 0.

C7.2 Indicele de

C7.2.1 Rata serviciilor afectate de abateri disciplinare

integritate >5%: 0 puncte
3-5%: 25 puncte
Punctaj KPI: 1-3%: 50 puncte
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KPI
c7.2 = 0,
C7.21 +
C7.2.2

5
5

*

*

Indicatori de performanta
0-1%: 75 puncte
0%: 100 puncte

C7.2.2 Rata serviciilor afectate de incidente de integritate
>5%: 0 puncte

3-5%: 25 puncte

1-3%: 50 puncte

0-1%: 75 puncte

0%: 100 puncte

Metoda de calcul si evaluare a criteriului referitor la Bune practici: Punctaj KPl 7.1 * 0,6 + KPI

7.2*0,4

Scalare

25-59

Incadrare nivel de performanta.

Nivel mediu de transparentd; imbunatatiri moderate necesare.

60-79 Nivel bun de transparenta; imbunatatiri minore necesare.

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020 66

———————————— ) S - —

www.poca.ro




* X %
*
* *
* *

* 5 X

* Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Instrumente Structurale
2 L 2014-2020

UNIUNEA EUROPEANA

Anexa nr. 3 Cadrul general de reglementare si de performanta a serviciilor de
evidenta a persoanelor

A3.1. Introducere

Serviciul de evidenta a persoanelor din Romania reprezinta un sistem de inregistrare si
gestionare a datelor personale ale cetatenilor romani si straini care locuiesc sau tranziteaza
teritoriul Romaniei. Acest serviciu este asigurat de Directia Generala pentru Evidenta
Persoanelor din cadrul Ministerului Afacerilor Interne.

Serviciul de evidenta a persoanelor este responsabil pentru inregistrarea si eliberarea actelor
de identitate, a certificatelor de nastere, casatorie, deces si a altor documente legale. De
asemenea, acest serviciu asigura si actualizarea datelor personale ale cetatenilor in bazele de
date centrale si regionale.

Tinerea evidentei persoanelor prezinta o deosebita importanta pentru statul roman, in sensul
cunoasterii si individualizarii tuturor cetatenilor tarii, de la data nasterii, al desfasurarii
corespunzatoare a multiplelor raporturi dintre institutiile statului si cetateni, in realizarea
drepturilor si obligatiilor ce revin fiecaruia pentru monitorizarea miscarii populatiei pe
teritoriul tarii si, nu in ultimul rand, pentru a veni in sprijinul structurilor Ministerului
Afacerilor Interne care desfasoara activitati in scopul prevenirii si combaterii infractiunilor,
precum si al institutiilor cu atributii in domeniul apararii, sigurantei nationale, ordinii si
linistii publice si justitiei.

Tinerea in actualitate a evidentei persoanelor si eliberarea actelor de identitate si a altor
documente in sistem de ghiseu unic sunt realizate de catre serviciile publice comunitare de
evidenta a persoanelor, care functioneaza, din aprilie 2005, in subordinea consiliilor locale
municipale, ale sectoarelor municipiului Bucuresti, orasenesti si comunale, dupa caz, si a
consiliilor judetene, respectiv a Consiliului General al municipiului Bucuresti.

A3.2 Cadrul legal european al serviciului de evidenta a persoanelor

Evidenta persoanelor la nivel european este realizata de fiecare stat membru in mod
independent, in conformitate cu regulile si cerintele stabilite de Regulamentul General
privind Protectia Datelor (RGPD/GDPR) si de legislatia nationala corespunzatoare.

La nivel european, exista Regulamentul (UE) 2019/1.157 al Parlamentului European si al
Consiliului din 20 iunie 2019 privind consolidarea securitatii cartilor de identitate ale
cetatenilor Uniunii si a documentelor de sedere eliberate cetatenilor Uniunii si membrilor de
familie ai acestora care isi exercita dreptul la libera circulatie, publicat in Jurnalul Oficial al
Uniunii Europene, seria L, nr. 188 din 12 iulie 2019.

Tn general, serviciul de evidentd a persoanelor se referd la procesul de colectare, stocare si
gestionare a informatiilor cu privire la persoane, cum ar fi numele, data si locul nasterii,
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adresa, numarul de identitate, etc. Acest proces este realizat de catre autoritatile
responsabile pentru administrarea evidentei populatiei in fiecare stat membru.

Reglementarile europene care guverneaza serviciul de evidenta a persoanelor sunt conferite
de Regulamentul (UE) 2016/679 al Parlamentului European si al Consiliului privind protectia
datelor al Uniunii Europene (RGPD) si de Directiva 95/46/CE privind protectia persoanelor
fizice in ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal si libera circulatie a
acestor date. Aceste reguli se aplica tuturor organizatiilor si institutiilor care proceseaza
astfel de date in cadrul Uniunii Europene.

De asemenea, exista si alte reglementari europene referitoare la protectia datelor cu
caracter personal, cum ar fi Directiva 2002/58/CE a Parlamentului European si a Consiliului
din 12 iulie 2002 privind prelucrarea datelor cu caracter personal si protectia vietii private in
sectorul comunicatiilor electronice (Directiva privind viata privata si comunicatiile
electronice), astfel cum a fost modificata prin Directiva 2006/24/CE si prin Directiva
2009/136/CE, care sunt relevante pentru serviciile de evidenta a persoanelor care utilizeaza
tehnologii de comunicatii electronice pentru colectarea si stocarea datelor.

in general, autoritatile responsabile pentru evidenta persoanelor trebuie sa respecte cerintele
legale si sa asigure protectia datelor cu caracter personal in conformitate cu regulile stabilite
de legislatia europeana si nationala corespunzatoare.

A3.3 Cadrul legal national al serviciilor de evidenta a persoanelor

La nivel national, conditiile si documentele necesare eliberarii actelor de identitate sunt
reglementate de Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 97/2005 privind evidenta,
domiciliul, resedinta si actele de identitate ale cetatenilor romani, republicata, cu
modificarile si completarile ulterioare si de Normele Metodologice de aplicare unitara a
dispozitiilor legale privind evidenta, domiciliul, resedinta si actele de identitate ale
cetatenilor romani, precum si pentru stabilirea formei si continutul actelor de identitate, ale
dovezii de resedinta si ale cartii de imobil, aprobate prin H.G. nr. 295/2021.

In sensul Ordonantei de Urgentd a Guvernului (0.U.G.) nr. 97/2005, republicata, cu
modificarile si completarile ulterioare, prin act de identitate se intelege cartea de identitate,
cartea de identitate simpla, cartea electronica de identitate, cartea de identitate provizorie
si buletinul de identitate, aflate in termen de valabilitate.

Activitatea de evidenta a persoanelor reprezinta ansamblul operatiunilor realizate pentru
inregistrarea si actualizarea datelor cu caracter personal ale cetatenilor romani, necesare in
vederea cunoasterii populatiei, miscarii acesteia, comunicarii de date si informatii
autoritatilor si institutiilor publice, persoanelor fizice si juridice interesate, precum si pentru
eliberarea documentelor necesare cetatenilor romani in relatiile cu statul, cu persoanele
fizice si juridice.

Cetatenilor romani li se elibereaza acte de identitate incepand cu varsta de 14 ani, in baza
carora se face dovada identitatii, a cetateniei romane, a adresei de domiciliu si, dupa caz, a
adresei de resedintd. in cazul minorului cdruia nu i s-a eliberat primul act de identitate,
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dovada identitatii se face cu certificatul de nastere. Dovada cetateniei acestuia se face cu
certificatul de nastere insotit de actul de identitate sau pasaportul unuia dintre parinti.

in prezent, cetatenilor romani li se elibereaza carti de identitate sau dupd caz, carti de
identitate provizorii.

Cartea de identitate se elibereaza in situatia in care persoana fizica depune cererea pentru
eliberarea actului de identitate insotita de toate documentele care fac, potrivit legii, dovada
numelui de familie si a prenumelui, a datei de nastere, a starii civile, a cetateniei romane, a
adresei de domiciliu si, dupa caz, a adresei de resedinta.

Termenul de valabilitate a cartii de identitate este, dupa cum urmeaza:

e 4 ani pentru persoanele cu varsta cuprinsa intre 14 si 18 ani;

e 7 ani pentru persoanele cu varsta cuprinsa intre 18 si 25 de ani;
e 10 ani dupa implinirea varstei de 25 de ani;

e nelimitat dupa implinirea varstei de 55 de ani.

Directia Generala pentru Evidenta Persoanelor este organ de specialitate al administratiei
publice centrale, cu personalitate juridica si face parte din structurile de ordine si siguranta
publica din subordinea Ministerului Afacerilor Interne si este parte componenta a
Departamentului Ordine si Siguranta Publica.

La nivel national, exista obiective strategice care sunt stabilite si urmarite in domeniul
evidentei persoanelor. Pe fondul amplului proces de reconstructie institutionala derulat la
nivelul administratiei publice in vederea adaptarii la cerintele U.E., Directia Generala pentru
Evidenta Persoanelor deruleaza actiuni importante pe linia reproiectarii sistemului informatic
si elaborarii unei strategii coerente, moderne si eficace de informatizare a activitatii de
evidenta a persoanei.

Alte obiective strategice ale DGEP sunt:

e Elaborarea anteproiectelor de acte normative pentru modificarea si completarea
reglementarilor specifice domeniului evidentei persoanelor, starii civile si al actelor
de identitate;

¢ Intensificarea activitatilor de coordonare a serviciilor publice comunitare de evidenta
a persoanelor;

o Constituirea platformei-pilot pentru sistemului informatic de emitere a cartii
electronice de identitate;

e Asigurarea accesului la bazele de date pentru structurile M.A.l. si pentru misiunile
diplomatice/oficiile consulare ale Romaniei din strainatate;

e Asigurarea sprijinului de specialitate cu referire la activitatile de solutionare a
cererilor privind transcrierea in registrele de stare civila romane a certificatelor de
stare civila procurate din strainatate;

e Monitorizarea procesului determinat de implementarea normativelor ce vor fi stabilite
prin standardele minime de cost/calitate pentru serviciile publice comunitare de
evidenta a persoanelor;

e Extinderea relatiilor de cooperare cu structuri similare din alte state in domeniul starii
civile, al evidentei persoanelor si al protectiei datelor cu caracter personal, conform
normelor comunitare;
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e Realizarea activitatilor privind pregatirea continua, de specialitate/domenii conexe, a
personalului din subordine si coordonare;

e Reconsiderarea conceptului de eliberare a actelor de identitate, pasapoartelor si
permiselor de conducere in sistem de ghiseu unic;

e Identificarea solutiilor organizatorice referitoare la personalul detasat de la M.A.l. la
serviciile publice comunitare de evidenta a persoanelor.

La nivelul DGEP este, de asemenea, elaborat si un Plan strategic al Directie, care are ca scop
imbunatatirea calitatii si eficientei serviciului de evidenta a persoanelor. Planul prevede si
alte masuri specifice, cum ar fi imbunatatirea capacitatii institutionale si a resurselor umane
si financiare, precum si consolidarea cooperarii intre diferitele autoritati si institutii
responsabile pentru evidenta persoanelor in Romania.

Este important ca aceste obiective sa fie atinse prin implicarea tuturor partilor interesate si
prin respectarea regulilor si cerintelor stabilite de legislatia europeana si nationala
corespunzatoare.

Un alt document strategic la nivelul Romaniei este reprezentat de PNRR, care fundamenteaza
prioritatile de reforma si domeniile de investitii pentru aplicarea Mecanismului de redresare
si rezilienta - MRR la nivel national. Sursa de finantare este reprezentata de fondurile alocate
pentru Romania in cadrul Mecanismului de redresare si rezilienta. Scopul final al PNRR este sa
accelereze implementarea reformelor sustenabile si a investitiilor publice conexe, respectiv
asigurarea ameliorarii starii economiei nationale dupa criza generata de COVID-19, cresterea
economica si crearea de locuri de munca necesare pentru incluziunea fortei de munca,
sprijinirea tranzitiei verzi si a celei digitale pentru promovarea cresterii durabile.

Planul contine 171 de masuri (64 de reforme si 107 investitii), structurate in 15 componente
ce contribuie la toti cei sase piloni definiti in Regulamentul (UE) nr. 2021/241, precum si un
calendar indicativ pentru implementarea reformelor si a investitiilor care trebuie incheiate
pana in data de 31 august 2026. Tn cadrul reformelor si investitiilor asumate, coordonatorii de
reforma/investitii trebuie sa indeplineasca o serie de jaloane si tinte care, pe de o parte
atesta realizarea reformelor si investitiilor, iar pe de alta parte conditioneaza acordarea
finantarii europene catre statul roman.

Ministerul Afacerilor Interne este coordonator al Investitiei - 18. Carte de identitate
electronicd si semndtura digitald calificatd, cu o alocare financiara nerambursabila de 200
milioane Euro, avand ca tinta intermediara - 4.5 milioane de cetateni care, pana in trimestrul
IV 2024, vor beneficia de cartea electronica de identitate (CEl), respectiv ca tinta finala - 8.5
milioane de cetateni care, pana in trimestrul 1l 2026, vor beneficia de cartea electronica de
identitate. Acordul de Finantare nr. 36424/30.03.2022 a fost semnat intre MAI si MIPE pentru
implementarea Planului National de Redresare si Rezilienta - componenta C7 - Transformare
digitala, Investitia 8 Carte de identitate electronica si semnatura digitala calificata.

Obiectivele si prioritatile de dezvoltare la nivel national in domeniul evidentei persoanelor,
care sunt urmarite de catre Directia Generala pentru Evidenta Persoanelor, sunt prezentate
in continuare pe domenii:
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In domeniul simplificarii si optimizarii procedurilor administrative:

«finalizarea demersurilor interministeriale, organizatorice si legislative care sa asigure etapele
premergatoare punerii in circulatie a cartii electronice de identitate; implementarea proiectului va
facilita interactiunea dintre cetateni si institutiile publice in mediul electronic, prin intermediul
certificatului emis de M.A.l.-D.E.P.A.B.D.;

«initierea actiunilor interinstitutionale/interministeriale privind implementarea proiectului informatizari
starii civile, avand drept rezultat reducerea timpului alocat inregistrarii evenimentelor de stare civila,
debirocratizarea prin eliminarea unor proceduri cronofage, precum si prin actualizarea on-line a RNEP cu
datele de referinta.

In domeniul reglementarii juridice:
«elaborarea, respectiv finalizarea (ante)proiectelor de acte normative pentru modificarea si completarea
reglementarilor specifice sau conexe domeniului starii civile si evidentei persoanelor;
«modificarea/completarea/refacerea, dupa caz, a proiectelor aflate in procedura specificd consultari in
vederea avizarii/sustinerii acestora.

In domeniul stérii civile si evidentei persoanelor:

srealizarea atributului de coordonare si indrumare metodologica prin derularea controalelor tematice
metodologice, participarea la instruirile si convocarile organizate de serviciile publice comunitare de
evidenta a persoanelor, transmiterea de d1spoz1t11, respectiv analizarea si clarificarea unor aspecte si
cazuri atipice ce fac obiectul solutionarii cererilor si petitiilor formulate de cetateni;

«desfasurarea de activitati specifice pe linia noii aplicatii S.N.I.E.P., pentru actualizarea corespunzatoare
aR.N.E.P.;

-1ntens1f1carea activitatii de instruire a personalului cu atributii in materia starii civile si evidentei
persoanelor, din cadrul serviciilor publice comunitare de e\ndenta a persoanelor/primarii, respectiv al
misiunilor diplomatice, cu privire la modificarile cadrului normativ specific.

A3.3.1. Legislatia nationald in domeniul evidentei persoanelor

Actele normative care reglementeaza organizarea, functionarea si solutionarea problemelor
de competenta Directiei Generale pentru Evidenta Persoanelor sunt:

e Legea nr. 329/2009 privind reorganizarea unor autoritati si institutii publice,
rationalizarea cheltuielilor publice, sustinerea mediului de afaceri si respectarea
acordurilor-cadru cu Comisia Europeana si Fondul Monetar International;

e Hotararea Guvernului nr. 1367/2009 privind infiintarea, organizarea si functionarea
Directiei pentru Evidenta Persoanelor si Administrarea Bazelor de Date;

¢ Ordonanta de Urgenta a Guvernului nr. 97/2005 privind evidenta, domiciliul, resedinta
si actele de identitate ale cetatenilor romani, republicata, cu modificarile si
completarile ulterioare;

e Hotararea Guvernului 295/2021, pentru aprobarea Normelor metodologice de aplicare
unitara a dispozitiilor Ordonantei de urgenta a Guvernului nr. 97/2005 privind
evidenta, domiciliul, resedinta si actele de identitate ale cetatenilor romani, precum
si pentru stabilirea formei si continutul actelor de identitate, ale dovezii de resedinta
si ale cartii de imobil;

e Hotararea Guvernului nr. 64/2011 pentru aprobarea Metodologiei cu privire la
aplicarea unitara a dispozitiilor in materie de stare civila;

e Ordonanta Guvernului nr. 84/2001 privind infiintarea, organizarea si functionarea
serviciilor publice comunitare de evidenta a persoanelor, cu modificarile si
completarile ulterioare;

e Hotararea Guvernului nr. 2104/2004 pentru aprobarea Metodologiei privind criteriile
de dimensionare a numarului de functii din aparatul serviciilor publice comunitare de
evidenta a persoanelor, constituirea patrimoniului si managementul resurselor umane,
financiare si materiale, cu modificarile si completarile ulterioare;
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e Legea nr. 119/1996 cu privire la actele de stare civila, republicata cu modificarile
ulterioare;

e Hotararea Guvernului nr. 1723/2004 privind aprobarea Programului de masuri pentru
combaterea birocratiei in activitatea de relatii cu publicul, cu modificarile si
completarile ulterioare;

e Ordinul Ministrului administratiei si internelor nr. 1260/2006 pentru aprobarea
Metodologiei privind organizarea si functionarea ghiseului unic in cadrul serviciilor
publice comunitare locale de evidenta a persoanelor;

e Ordonanta Guvernului nr. 69/2002 privind unele masuri pentru operationalizarea
sistemului informatic de emitere si punere in circulatie a documentelor electronice de
identitate si rezidenta, cu modificarile si completarile ulterioare;

e Hotararea Guvernului nr. 1982/2004 privind aprobarea Normelor metodologice pentru
aplicarea Ordonantei Guvernului nr. 69/2002 privind regimul juridic al cartii
electronice de identitate, republicata, precum si a formei si continutului cartii
electronice de identitate, cu modificarile si completarile ulterioare;

e Hotararea Guvernului nr. 220/2006 pentru aprobarea Normelor de lucru privind
procurarea si transmiterea in strainatate a certificatelor si extraselor de pe actele de
stare civila, precum si a datelor cu privire la domiciliul si resedinta unor persoane;

e Ordonanta Guvernului nr. 33/2002 privind reglementarea eliberarii certificatelor si
adeverintelor de catre autoritatile publice centrale si locale, aprobata cu modificari si
completari prin Legea nr. 223/2002;

e Ordonanta Guvernului nr. 41/2003 privind dobandirea si schimbarea pe cale
administrativa a numelor persoanelor fizice, cu modificarile si completarile ulterioare;

e Legea nr. 248/2005 privind regimul liberei circulatii a cetatenilor romani in
strainatate, cu modificarile si completarile ulterioare;

e Regulamentul nr. 679/2016 pentru protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste
prelucrarea datelor cu caracter personal si privind libera circulatie a acestor date si de
abrogare a Directivei 95/46/CE (Regulamentul general privind protectia datelor);

e Legea nr. 544/2001 privind liberul acces la informatiile de interes public, cu
modificarile si completarile ulterioare;

e Ordonanta Guvernului nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a
petitiilor, cu modificarile si completarile ulterioare;

e Legea nr. 202/2010 privind unele masuri pentru accelerarea proceselor;

e Ordonanta de urgenta a Guvernului nr.148/2022 pentru modificarea si completarea
Ordonantei Guvernului nr. 83/2001 privind infiintarea, organizarea si functionarea
serviciilor publice comunitare de pasapoarte si serviciilor publice comunitare regim
permise de conducere si inmatriculare a vehiculelor, precum si a Ordonantei
Guvernului nr. 84/2001 privind infiintarea, organizarea si functionarea serviciilor
publice comunitare de evidenta a persoanelor

e Ordinul ministrului afacerilor interne nr. 33/2020 privind activitatile de solutionare a
petitiilor, primire in audienta si consiliere a cetatenilor in Ministerul Afacerilor
Interne, cu modificarile si completarile ulterioare.
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A3.3.2 Sistemul de guvernantad

In conformitate cu prevederile art. 2 alin. (2) din Ordonanta de Urgenta a Guvernului nr.
97/2005 privind evidenta, domiciliul, resedinta si actele de identitate ale cetatenilor romani,
republicata, cu modificarile si completarile ulterioare, competentele legate de tinerea
evidentei cetatenilor romani cu domiciliul in Romania revin, dupa principiul locului de
domiciliu, Ministerului Afacerilor Interne, prin Directia Generale pentru Evidenta Persoanelor
(D.G.E.P.) si autoritatilor administratiei publice locale, in subordinea carora functioneaza
structurile serviciilor publice comunitare de evidenta a persoanelor. in acest sens, art. 1,
alin. (1) din Ordonanta Guvernului nr. 84/2001 privind infiintarea, organizarea si functionarea
serviciilor publice comunitare de evidenta a persoanelor, cu modificarile si completarile
ulterioare, dispune ca serviciile publice comunitare de evidenta a persoanelor se organizeaza
la nivelul Consiliilor Locale ale comunelor, oraselor si municipiilor, precum si la nivelul
Consiliilor Judetene, respectiv al municipiului Bucuresti.

D.G.E.P. este organizata si functioneaza ca organ de specialitate al administratiei publice
centrale, cu personalitate juridica, in subordinea Ministerului Afacerilor Interne, fiind
finantata integral de la bugetul de stat, prin bugetul Ministerului Afacerilor Interne. in
subordinea D.G.E.P. functioneaza structurile judetene de administrare a bazelor de date de
evidenta a persoanelor, respectiv a municipiului Bucuresti.

Autoritatile implicate in furnizarea serviciului public de evidenta a persoanelor sunt
urmatoarele:

«Ministerul Afacerilor Interne - Directia Generala pentru Evidenta
Persoanelor

-Administreaza Sistemul national informatic de evidenta a persoanelor

-Organizeaza, coordoneaza si urmareste modul de aplicare a
reglementarilor legale in domeniu de catre serviciile publice comunitare
de evidenta a persoanelor

«Consiliul Local/Consiliul Judetean

-Infiinteaza servicii publice comunitare de evidenta a persoanelor

in conformitate cu prevederile art. 24, lit. i) si art. 26, lit. f) din Legea-cadru a
descentralizarii nr. 195/2006, cu modificarile si completarile ulterioare, autoritatile
administratiei publice de la nivelul comunelor, oraselor, municipiilor, respectiv judetelor,
exercita competente partajate cu autoritatile administratiei publice centrale cu privire la
serviciile publice comunitare pentru evidenta persoanelor (mai precis cu privire la activitatile
care se circumscriu serviciului public de evidenta a persoanelor).

Printre activitatile incluse in serviciul public analizat se numara urmatoarele:
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e Atribuirea codului numeric personal (CNP) preluarea in Registrul national de evidenta
a persoanelor (RNEP), gestionarea si verificarea atribuirii CNP;

e Introducerea, actualizarea, exploatarea si valorificarea datelor din RNEP;

e Administrarea Sistemului national informatic de evidenta a persoanelor (SNIEP);

e Eliberarea actelor de identitate;

o Inscrierea mentiunilor privind stabilirea resedintei;

 Inregistrarea actelor si faptelor de stare civild si inscrierea mentiunilor pe actele de
stare civila.

De mentionat este faptul ca anumite activitati, spre exemplu atribuirea CN., se realizeaza si
de catre structurile de stare civila, din listele de CNP-uri precalculate, puse la dispozitie de
DGEP, incepand cu anul 1980 pentru cei nascuti in tara si, din 01.10.1979, pentru cei nascuti
in municipiul Bucuresti.

Numarul posturilor din cadrul serviciilor publice comunitare locale de evidenta a persoanelor
se stabileste in functie de populatia unitatii administrativ-teritoriale deservite, potrivit
dispozitiilor art. 4 alin. (2) din Hotararea Guvernului nr. 2104/2004 pentru aprobarea
Metodologiei privind criteriile de dimensionare a numarului de functii din aparatul serviciilor
publice comunitare de evidenta a persoanelor, constituirea patrimoniului si managementul
resurselor umane, financiare si materiale, cu modificarile si completarile ulterioare.

in conformitate cu prevederile Hotararii Guvernului nr. 1723/2004 privind aprobarea
Programului de masuri pentru combaterea birocratiei in activitatea de relatii cu publicul, cu
modificarile si completarile ulterioare, multe dintre autoritatile administratiei publice locale
au implementat sistemul de management al calitatii ISO 9001 pentru serviciile catre cetateni,
inclusiv pentru serviciul public de evidenta a persoanelor furnizat de catre serviciile
comunitare pentru evidenta persoanelor din subordinea Consiliilor Locale/sectoarelor
municipiului Bucuresti si Consiliilor Judetene.

Principalele atributii ale autoritatilor implicate in furnizarea serviciului sunt urmatoarele:

Consiliile Locale - serviciile publice comunitare locale de evidenta a persoanelor

Atributii e intocmesc, tin evidenta si elibereaza certificatele de stare civila;

e inregistreaza actele si faptele de stare civila, precum si mentiunile si
modificarile intervenite in statutul civil, in domiciliul si resedinta
persoanei, in conditiile legii;

e intocmesc si pastreaza registrele de stare civila, in conditiile legii;

e intocmesc, completeaza, rectifica, anuleaza sau reconstituie actele de
stare civila si orice mentiuni efectuate pe actele de stare civila, in
conditiile legii;

e actualizeaza Registrul national de evidenta a persoanelor cu datele de
identificare si adresele cetatenilor care au domiciliul in raza de competenta
teritoriala a serviciului public comunitar respectiv;

o furnizeaza, in cadrul Sistemului national informatic de evidenta a
persoanelor, date necesare pentru actualizarea Registrului national de
evidenta a persoanelor;

e utilizeaza si valorifica Registrul national de evidenta a persoanelor;

e furnizeaza, in conditiile legii, datele de identificare si de adresa ale
persoanei catre autoritatile si institutiile publice centrale, judetene si
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locale, agentii economici si catre cetateni;

e constata contraventiile si aplica sanctiuni, in conditiile legii;

e primesc cererile si documentele necesare in vederea eliberarii cartilor de
identitate, cartilor de alegator, pasapoartelor simple, permiselor de
conducere, certificatelor de inmatriculare si a placilor cu numere de
inmatriculare a vehiculelor si le inainteaza serviciilor publice comunitare
judetene de evidenta a persoanelor, serviciilor publice comunitare pentru
eliberarea si evidenta pasapoartelor, respectiv serviciilor publice
comunitare regim permise de conducere si inmatriculare a vehiculelor;

e primesc de la serviciile publice comunitare competente cartile de
identitate, cartile de alegdtor, pasapoartele simple, permisele de
conducere, certificatele de inmatriculare si placile cu numere de
inmatriculare a vehiculelor, pe care le elibereaza solicitantilor;

o tin registrele de evidenta pentru fiecare categorie de documente eliberate.

Consiliile Judetene - serviciile publice comunitare judetene de evidenta a persoanelor

Atributii e actualizeaza Registrul national de evidenta a persoanelor;

e furnizeaza, in cadrul Sistemului national informatic de evidenta a
persoanelor, date necesare pentru actualizarea Registrului national de
evidenta a persoanelor;

e utilizeaza si valorifica Registrul national de evidenta a persoanelor;

e coordoneaza si controleaza metodologic activitatea serviciilor publice
comunitare locale;

e coordoneaza si controleaza modul de gestionare si de intocmire a
registrelor de stare civila;

e asigura emiterea certificatelor de stare civila, a cartilor de identitate si a
cartilor de alegator;

e aprovizioneaza serviciile publice comunitare locale de evidenta a
persoanelor cu imprimatele necesare activitatii de evidenta a persoanelor si
stare civila, distribuite de DGEP;

e monitorizeaza si controleaza modul de respectare a prevederilor legale in
domeniul asigurarii protectiei datelor referitoare la persoana;

e gestioneaza resursele materiale si de dotare necesare activitatii proprii;

e tin evidenta si pastreaza registrele de stare civila, exemplarul 2 si
efectueaza mentiuni pe acestea, conform comunicarilor primite.

Ministerul Afacerilor Interne - Directia Generala pentru Evidenta Persoanelor:

Atributii e organizeaza, coordoneaza si urmareste modul de aplicare, in mod unitar, de
catre serviciile publice comunitare de evidenta a persoanelor, a
reglementarilor legale in domeniul evidentei persoanelor, al starii civile si al
schimbarii pe cale administrativa a numelor persoanelor fizice;

e elaboreaza normele si metodologiile de lucru utilizate de serviciile publice
comunitare de evidenta a persoanelor;

e actualizeaza, utilizeaza si valorifica datele din Registrul national de
evidenta a persoanelor, potrivit legii;
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e furnizeaza, in conditiile legii, date de identificare a persoanei, solicitate de
autoritati si institutii publice, operatori economici si de alte persoane
juridice pentru derularea unor actiuni de interes general, reglementate prin
acte normative;

e solutioneaza cererile depuse de cetatenii romani care si-au stabilit
domiciliul in strainatate anterior anului 1989 sau de reprezentantii lor legali
privind comunicarea datelor de identificare cu care acestia figureaza
inscrisi in evidente;

e stabileste caracteristicile si elementele de securizare ale cartilor de
identitate si ale cartilor de alegator;

e gestioneaza si administreaza Sistemul national informatic de evidenta a
persoanelor;

e raspunde de punerea in aplicare a reglementarilor privind confidentialitatea
si protectia datelor referitoare la persoana, prelucrate la nivelul DGEP;

e asigura dotarea serviciilor publice comunitare de evidenta a persoanelor cu
registre si certificate de stare civila, precum si cu materialele necesare
producerii cartilor de identitate si a cartilor de alegator;

e participa la activitatile de initiere, formare si perfectionare profesionala a
personalului serviciilor publice comunitare de evidenta a persoanelor;

e colaboreaza cu celelalte organe de specialitate ale administratiei publice
centrale pentru constituirea unor registre permanente, potrivit legii;

e selecteaza si prelucreaza din Registrul National de Evidenta a Persoanelor,
datele cu caracter personal ale cetatenilor cu drept de vot, tipareste si
pune la dispozitia primarilor listele electorale permanente si copiile de pe
acestea, in vederea desfasurarii proceselor electorale, potrivit legii;

e asigura punerea in aplicare, intr-o conceptie unitara, a legislatiei in vigoare
in domeniul starii civile, al evidentei persoanelor si al programelor de
reforma privind modernizarea relatiilor dintre administratia publica
centrala si locala si cetatean;

e asigura desfasurarea in bune conditii a Recensamantului Populatiei si al
Locuintelor.

Coordonarea intre diversele nivele de guvernanta

La nivel national, activitatea de evidenta a persoanelor si stare civila este coordonata de
catre DGEP din cadrul MAI, care coordoneaza activitatea directiilor judetene, iar fiecare
directie judeteana coordoneaza activitatea si controleaza serviciile publice comunitare locale
de evidenta a persoanelor si a ofiterilor de stare civila. Toate aceste niveluri diferite de
structuri cu activitati legate de evidenta persoanelor au sursele lor de finantare. La nivel
judetean, directiile judetene de evidenta a persoanelor sunt subordonate Consiliilor
Judetene. Bugetele DJEP-urilor sunt stabilite de acestea pe baza a ceea ce se propune a se
desfasura in acel an, referitor la investitii si dupa aceea la bunurile si serviciile pentru
desfasurarea activitatii.

Aceasta planificare a activitatilor se realizeaza de catre directiile judetene de evidenta a
persoanelor la nivel trimestrial, semestrial si anual.
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Activitatea directiilor judetene de evidenta a persoanelor se refera la desfasurarea de
controale la toate UAT-urile pe activitatea de stare civila si pe fiecare serviciu de evidenta a
persoanelor, acolo unde exista servicii mai mari. Se pot desfasura si doua controale pe an
unde exista o activitate mai mare la nivelul serviciilor locale de evidenta a persoanelor si de
stare civila, realizate in baza unei programari anuale. Conform legislatiei in vigoare, directiile
judetene de evidenta a persoanelor au obligatia sa verifice fiecare UAT cel putin o data pe
an. Fiecare act intocmit de acel UAT trebuie sa fie reverificat de personalul directiei
judetene, iar in urma acestor verificari se intocmesc rapoarte de control, se lasa masuri si se
urmaresc cum sunt implementate aceste masuri.

Este dificil de stabilit obiective pentru activitatea Directiilor Judetene de Evidenta a
Persoanelor, intrucat nu pot fi stabilite tinte pentru numarul de carti de identitate eliberate
sau acte de stare civila. Acestea sunt eliberate in functie de necesitatile cetatenilor,
incepand cu starea civila care inregistreaza nasterile, casatoriile si decesele si continuand cu
actele de identitate.

Cu toate acestea, Directia Generala de Evidenta Persoanelor monitorizeaza activitatea
directiilor judetene, care au astfel situatii statistice si o evidenta permanenta a numarului de
documente care se elibereaza intr-un an de zile, intr-un semestru, trimestru sau intr-o luna.

Coordonarea, indrumarea si controlul metodologic revine in continuare structurii centrale din
Ministerul Afacerilor Interne, care se numeste Directia Generala pentru Evidenta Persoanelor.
Deci, chiar daca directiile judetene de evidenta a persoanelor functioneaza ca si structuri in
subordinea financiara bugetara a consiliilor judetene, din punct de vedere al coordonarii,
controlului de fapt al activitatii efective, exista in continuare o structura de tip piramidal.

Evidenta persoanelor se realizeaza la nivel central de catre DGEP, iar la nivel judetean/local
si al municipiului Bucuresti de catre serviciile publice comunitare judetene/locale si al
municipiului Bucuresti de evidenta a persoanelor, pentru cetatenii romani care au domiciliul
sau resedinta in raza de competenta teritoriala.

Mandatul Directiei pentru Evidenta Persoanelor si Administrarea Bazelor de Date este de a
organiza si coordona activitatea de evidenta a persoanelor, precum si de gestionare si
administrare la nivel national a bazelor de date privind evidenta persoanelor, cartilor de
identitate, pasapoartelor, permiselor de conducere, certificatelor de inmatriculare a
vehiculelor si a altor documente necesare persoanelor in relatiile cu statul. Directia asigura
punerea in aplicare, intr-o conceptie unitara, a legislatiei in vigoare in domeniul starii civile,
al evidentei persoanelor si al programelor de reforma privind modernizarea relatiilor dintre
administratia publica centrala si locala si cetatean.

DGEP si SPCEP raspund de organizarea, functionarea, pastrarea si exploatarea evidentelor pe
care le detin in RNEP din cadrul SNIEP, in limitele competentelor conferite de lege.

RNEP este organizat pe principiul locului de domiciliu al cetatenilor si cuprinde o componenta
informatizata, organizata pe un singur nivel - central si o componenta manuala structurata pe
3 niveluri: central, judetean/municipiul Bucuresti si local.

Directia Generala pentru Evidenta Persoanelor si Administrarea Bazelor de Date are in
subordine 42 structuri teritoriale de administrare a bazelor de date, iar in coordonare
metodologica 616 servicii publice comunitare de evidenta a persoanelor (SPCEP) care
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functioneaza la nivelul tarii, in subordinea consiliilor judetene - 41, a consiliilor municipale -
99, orasenesti - 200 si comunale - 268, iar la nivelul mun. Bucuresti, in subordinea Consiliului
general - 1, a consiliilor locale de sector - 6 si 1 in cadrul DGEP".

Din punct de vedere structural, activitatea de evidenta a persoanelor este organizata astfel:

o gestioneazd, administreaza

si actualizeaza 1in sistem

L informatizat evidenta

(D cetdtenilor  romani cu

D domiciliul sau resedinta in
Romania, in cadrul R.N.E.P
asigurand organizarea,
coordonarea i controlul
metodologic al activitatii
S.P.CEE.P. judetene, locale,
al municipiului Bucuresti,
respectiv ale sectoarelor
municipiului Bucuresti, in
limitele competentelor
conferite de lege;

>

o gestioneazd si actualizeaza
evidenta cetatenilor romani
L cu domiciliul sau resedinta
D in unitatile administrativ-
teritoriale respective,
asigurand organizarea,
coordonarea §i  controlul
metodologic al activitatii
serviciilor publice
comunitare locale de
evidenta a persoanelor,
respectiv. ale sectoarelor
municipiului Bucuresti;

' http://depabd.mai.gov.ro/BilantDEPABD/sinteza-2021.pdf
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Primirea cererilor pentr
eliberarea actelor de
identitate fifsau & doverii
de regedingd

Efectuarea operatiunilor
necesare preludini datelor
salicitan tilor 5i actwaliziei
FLM.E.P. potrivit celor inscrisa in
documentele prezentate

Salutiomarea eererilor trimise
de misiunibe diplomatice §i

o — Eliberare acte de
.

identitate

Transmiterea, prin sistemul de
comunicatii electranice, a
solicitdrilor de praductie a cdrilor
de identitate simple §i a cirtilor
electronics de identitate

Personalizares cirfilor de
identitate provizerii §i a
davezilor de regedintd

Programare | | Primire cereri Solufionare cerer

DMEP {rol de control si emiters Cl in anurmite situatii)

DGEP [coardanares activititii de evident & persoanelar la nivel natianal)

Aspecte privind finantarea serviciilor publice comunitare de evidenta a persoanelor

Potrivit prevederilor art. 20 si art. 21 din Ordonanta Guvernului nr. 84/2001 privind
infiintarea, organizarea si functionarea serviciilor publice comunitare de evidenta a
persoanelor, cu modificarile si completarile ulterioare, finantarea cheltuielilor curente si de
capital ale serviciilor publice comunitare de evidenta a persoanelor, care functioneaza ca
institutii publice cu personalitate juridica, se asigura din venituri proprii si subventii de la
bugetele locale. Veniturile proprii provin din sume incasate din activitatile de eliberare a
documentelor, prin valorificarea formularelor utilizate in procesul de elaborare a
documentelor si prin furnizarea, in conditiile legii, a datelor referitoare la persoana, precum
si din donatii si sponsorizari. Contravaloarea cartii de identitate si a cartii de identitate
provizorie se constituie, de asemenea, in venit propriu.
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Pentru serviciile publice comunitare de evidenta a persoanelor fara personalitate juridica,
finantarea cheltuielilor curente si de capital se asigurd de la bugetele locale. In cazul
acestora, contravaloarea cartii de identitate si a cartii de identitate provizorie se constituie
venit la bugetul local. in conformitate cu dispozitiile art. 23 din Ordonanta Guvernului nr.
84/2001 privind infiintarea, organizarea si functionarea serviciilor publice comunitare de
evidenta a persoanelor, cu modificarile si completarile ulterioare, materialele necesare
producerii cartilor de identitate, cartilor de identitate provizorii si cartilor de alegator,
precum si elementele de particularizare aplicabile prin stantare pe cartea de identitate
provizorie se achizitioneaza, in conditiile legii, de catre Ministerul Afacerilor Interne, prin
DGEP, si se distribuie gratuit serviciilor publice comunitare de evidenta a persoanelor.

A3.3.3 Evaluarea si raportarea in sfera serviciilor de evidentd a persoanelor

Structura care coordoneaza activitatea de evidenta a persoanelor si de stare civila este
Directia Generala pentru Evidenta Persoanelor. Consiliile Judetene, prin structurile sale de
specialitate, coordoneaza, indruma si controleaza pe partea de buget si exercitii bugetare.

La nivelul directiilor judetene de evidenta a persoanelor exista o comisie cu atributii privind
masurarea performantei legata de serviciile de evidenta a persoanelor, care este formata din
presedinte, secretar si membrii din fiecare compartiment, din fiecare structura a directiei.
Aceasta comisie are obligativitatea ca atunci cand intervin modificari legislative sa
armonizeze fiecare procedura in consecinta.

Directiile Judetene de Evidenta a Persoanelor raporteaza lunar, trimestrial, anual activitatea
sa catre DGEP, iar anual mai exista si un raport de activitate transmis catre Consiliile
Judetene, care coordoneaza din punct de vedere administrativ si functional activitatea DJEP-
urilor. Astfel ca, prin aceste raportari, exista informatii legate de activitatile desfasurate
pentru serviciul public inglobate si date despre activitatea serviciilor locale, care sunt
coordonate de DJEP-uri.

Exista metodologii de management si metodologii strict pentru monitorizarea activitatii
serviciilor judetene de evidenta a persoanelor, dar acestea sunt elaborate de catre Directia
Generala pentru Evidenta Persoanelor, care, in temeiul legii, are dreptul sa elaboreze aceste
proceduri metodologice.

Tipuri de raportari:

DGEP publica anual o sinteza a activitatilor desfasurate atat pentru partea de evidenta a
persoanelor, cat si pentru partea de stare civila.

Tipurile de date in domeniul evidentei persoanelor raportate anual sunt:
e Numar persoane inregistrate in RNEP, din care:
> Numar persoane inregistrate la nastere;

> Numar persoane inregistrate ca urmare a dobandirii cetateniei romane, a
schimbarii domiciliului din strainatate in Romania, a transcrierii certificatelor
de nastere in registrele de stare civila romane, ori ca urmare a altor situatii;

e Numar de cereri solutionate:
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» Numar carti de identitate eliberate ca urmare a cererilor depuse de cetateni;

Numar carti de identitate provizorii si inscrierea a numar mentiuni de stabilire
a resedintei, dintre care numarul de carti care au fost eliberate ca urmare a
expirarii termenului de valabilitate al actelor de identitate detinute;

» Numar de cereri solutionate pentru eliberarea actelor de identitate cetatenilor
romani aflati temporar in strainatate pe baza de procura.

La nivelul Directiilor Judetene de Evidenta a Persoanelor sunt, de asemenea, stabiliti si
raportati anual indicatori de performanta, insa acestia nu au o uniformitate generala la
nivelul tuturor judetelor si tine de capacitatea institutionala de a formula in mod corect si de
a monitoriza astfel de indicatori de performanta pentru activitate de evidenta a persoanelor.

Cateva exemple de indicatori de performanta pentru activitatea DJEP raportati anual sunt
prezentati in continuare:

Program de control intocmit la sfarsitul anului pentru anul urmator, semnat si avizat
de catre persoanele abilitate in acest sens;

Planul de control contine documentele necesare efectuarii controlului propriu-zis;
Numar actiuni de verificare/control propuse/numar actiuni de verificare/control
efectuate;

Numar propuneri privind imbunatatirea starii de legalitate implementate/numar total
de propuneri formulate;

Numar de circulare/informari/adrese care vizeaza activitatea din domeniile de
referinta transmise la SPCLEP/primarii;

Numarul persoanelor participante la programele de formare/perfectionare;

Numarul persoanelor instruite si periodicitatea organizarii acestor intalniri
profesionale;

Personalul participant/personalul caruia i s-a stabilit necesitati de formare prin
rapoartele de evaluare.

Numarul comunicatelor de presa transmise raportat la numarul de actiuni/evenimente
organizate de institutie;

Numarul propunerilor de imbunatatire a imaginii implementate/numarul total al
propunerilor;

Numarul actiunilor si masurilor implementate/numarul total al actiunilor si masurilor
programate;

Numarul actelor de identitate eliberate in timp redus/total acte de identitate
eliberate;

Numarul petitiilor/cererilor formulate in baza Legii nr. 544/2001;

Numarul articolelor reflectate in mass-media ca urmare a transmiterii comunicatelor
de presa;

Numarul petitiilor solutionate in termen/numarul petitiilor inregistrate;

Numarul petitiilor redirectionate catre alte entitati/numarul total de petitii;

Numarul total de audiente acordate de catre conducerea institutiei;

Numarul reclamatiilor administrative formulate;

Gradul de realizare a programului anual de achizitii publice;
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e Numarul operatiunilor supuse vizei de control financiar preventiv propriu;

e Numarul rapoartelor intocmite;

e Numar interventii - hard si software - la statiile de lucru;

e Numarul aplicatiilor informatice create de catre administratorul sistemului IT;

e Numarul rapoartelor intocmite cu privire la functionalitatea sistemului IT;

¢ Numarul incidentelor la aplicatiile sistemului IT/numarul total de aplicatii;

e Numarul resurselor (informatii, documente, evidente, bunuri etc) furate, folosite
necorespunzator, distruse accidental;

e Numarul de oficii din judet pentru care s-a realizat informatizarea activitatii.

Cel putin o data la 4 ani, fiecare judet (DJEP si SPCELP din municipii si localitati mari) este
evaluat de catre DGEP si de fiecare data sunt emise recomandari de imbunatatire a activitatii
si modului de furnizare a serviciului, in functie de constatarile din teren. Este o analiza a
activitatii pe baza unor criterii predefinite, dar sunt realizate pe niste standarde stabilite de
DGEP, care sunt cuprinse in proceduri operationale.

A3.3.4. Initiative noi in domeniul evidentei persoanelor

in contextul Strategiei Nationale privind Agenda Digitala pentru Romania (SNADR) 2020 si
Planului Integrat pentru Simplificarea Procedurilor Administrative Aplicabile Cetatenilor,
Ministerul Afacerilor Interne in colaborare cu Ministerul Comunicatiilor si Societatii
Informationale sunt preocupate sa dezvolte un proces de uniformizare a normelor,
structurilor si practicilor din domeniul administratiei publice, in primul rand cele ce tin de
starea civila si evidenta a persoanelor, simplificarea procedurilor de obtinere a certificatelor
de stare civila, actelor de identitate si, totodata, operationalizarea acestora.

Este important de mentionat faptul ca la nivel national, se deruleaza doua mari proiecte si
anume Sistemul Informatic Integrat de Emitere a Actelor de Stare Civila (SIIEASC) si Cartea
Electronica de Identitate, acestea fiind implementate de Ministerul Afacerilor Interne, prin
DGEP.

Cartea Electronica de Identitate este un proiect pilot, in prima instanta fiind eliberate carti
de identitate electronice persoanelor cu domiciliul pe raza Serviciului Public Comunitar Local
de Evidenta a Persoanelor al municipiului Cluj Napoca, cu varsta peste 18 ani si carora le-a
expirat perioada de valabilitate a actului de identitate, urmand ca ulterior, toate serviciile de
evidenta a populatiei din tara sa poata emite aceste documente.

Ministerul Afacerilor Interne, prin Directia pentru Evidenta Persoanelor si Administrarea
Bazelor de Date, continua astfel procesul asumat prin Regulamentul (UE) 2019/1157 al
Parlamentului European si al Consiliului din 20 iunie 2019 privind consolidarea securitdtii
cartilor de identitate ale cetdtenilor Uniunii si a documentelor de sedere eliberate
cetdtenilor Uniunii si membrilor de familie ai acestora care isi exercitd dreptul la libera
circulatie, pentru indeplinirea obligatiilor privind masurile de securitate a documentelor de
identitate ale persoanelor.
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Cartea electronica de identitate (CEl) va permite titularului autentificarea in sisteme
informatice ale Ministerului Afacerilor Interne si in sisteme informatice ale altor institutii
publice sau private, precum si utilizarea semnaturii electronice, in conditiile legii. CEl va
facilita astfel accesul cetateanului la diverse servicii electronice (bancare, fiscale, sociale,
financiare etc.), cu efecte majore privind simplificarea relatiei cu autoritatile publice,
cresterea calitatii si accesibilitatii serviciilor publice.

CEl va respecta cerintele Comisiei Europene privind securizarea documentelor in contextul
combaterii terorismului, al migratiei ilegale, al traficului de droguri si de persoane, cartile de
identitate actuale fiind realizate cu tehnologie mai veche de 30 de ani.

Noul document de identificare va oferi cetatenilor garantii suplimentare de securitate, iar
institutiilor de drept public sau privat, certitudinea ca persoana care prezinta actul de
identitate este titularul datelor de identificare inscrise pe respectivul document.

Potrivit dispozitiilor Ordonantei de urgenta a Guvernului nr. 97/2005 privind evidenta,
domiciliul, resedinta si actele de identitate ale cetatenilor romani, republicata, cu
modificarile si completarile ulterioare, actul electronic de identitate se elibereaza de catre
serviciul public comunitar de evidenta a persoanelor de la locul de domiciliu sau resedinta al
persoanei fizice, in baza cererii depusa personal si a documentelor cu care, potrivit legii, se
face dovada numelui de familie si a prenumelui, datei de nastere, starii civile, cetateniei
romane, adresei de domiciliu/resedinta, achitarii contravalorii actului de identitate,
respectiv:

e actul de identitate,

e certificatul de nastere, original,

o certificatul de casatorie, in cazul persoanelor casatorite sau al sotului supravietuitor,
original,

o certificatul/hotararea judecatoreasca de divort definitiva/irevocabila, dupa caz,
original.

Documentele prezentate de solicitant sunt scanate si introduse in mod electronic in aplicatia
informatica, iar solicitantul va semna cererea listata de sistemul informatic in fata
functionarului public de la ghiseu.

Sistem Informatic Integrat pentru Emiterea Actelor de Stare Civila - SIIEASC

Obiectivul general al proiectului consta in informatizarea sistemului de depunere a cererilor
pentru inregistrarea si eliberarea efectiva a documentelor de stare civila, precum si
implementarea suportului necesar dezvoltarii si accesarii serviciilor electronice ce au la baza
informatii primare de stare civila.

Obiectivele specifice ale proiectului:

e Reducerea timpului necesar procesarii tranzactiilor informatiilor de stare civila si a
cheltuielilor de stocare a informatiilor pentru administratiile locale si centrale legate
de un numar de 5 servicii, pentru cele 4 evenimente primare de viata: nastere,
casatorie, divort, deces;
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Cresterea gradului de interoperabilitate a sistemelor centrale si locale care
prelucreaza informatii de stare civila specifice serviciilor corelate cu cele 4
evenimente de viata primare;

Eliminarea redundantelor informationale existente in sistemele locale si centrale care
prelucreaza informatii de stare civila;

Digitizarea documentelor de stare civila emise in ultimii 100 de ani, aferente
evenimentelor de viata primare: nastere, casatorie, divort, deces;

Stocarea electronica si gestiunea arhivistica a documentelor digitizate;

Cresterea nivelului de colaborare si comunicare intre comunitatile locale si institutiile
publice in problematica starii civile;

Punerea in aplicare a serviciilor G2C/G2G prin implementarea suportului necesar
dezvoltarii serviciilor electronice ce au la baza informatii primare de stare civila.

Principalele etape de implementare:

Implementarea sistemului informatic central;

Implementarea serviciilor de digitizare a actele de stare civila intocmite in ultimii 100
de ani, precum si a celor de verificarea a calitatii si asigurarea standardelor nationale
in ceea ce priveste digitizarea documentelor;

Dotarea oficiilor de stare civila cu terminale informatice si periferice, cu servicii de
livrare, instalare si punere in functiune echipamente hardware si infrastructura
software la locatiile unde isi desfasoara activitatea ofiterii de stare civila;
Implementare sistem de comunicatii;

Dotare cu ghisee mobile la nivel judetean

Rezultate asteptate:

Informatizarea fluxurilor de stare civila si asigurarea accesului institutiilor publice
abilitate de lege la datele/informatiile din SIIEASC;

Reducerea timpului de solutionare a cererilor cetatenilor ca urmare a eliminarii
corespondentei letrice intre institutii;

Proiectarea, implementarea si operationalizarea subsistemului de acces la serviciile
furnizate de SIIEASC;

Cresterea nivelului de colaborare si comunicare intre comunitatile locale si institutiile
publice in problematica starii civile;

Constituirea arhivei electronice cu actele de stare civila intocmite in ultimii 100 de
ani;

Achizitionarea a 42 de ghisee mobile pentru dotarea directiilor judetene.

Indicatori din proiect:

Servicii publice aferente evenimentelor de viata aduse la nivelul IV de sofisticare
online - 4;

Utilizatori de aplicatii si servicii digitale - 5.000;

Numar de acte de stare civila digitizate prin proiect - 50.000.000;

Entitati publice la care s-a finalizat implementarea proiectului - 4;

Entitati publice care utilizeaza, acceseaza, actualizeaza bazele de date/aplicatiile
puse la dispozitie prin proiect - 3.188.
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