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\ ANFP Agentia Nationala a Functionarilor Publici
ENI Echivalent Norma Intreaga
HG Hotarare a Guvernului
INA Institutul National de Administratie
M&E Monitorizare si evaluare
MDLPA Ministerul Lucrarilor Publice, Dezvoltarii si Administratiei
MAI Ministerul Afacerilor Interne
MS Mistery Shopper (Client misterios)
OCDE Organizatia pentru Cooperare si Dezvoltare Economica
0G Ordonanta a Guvernului
ouG Ordonanta de Urgenta a Guvernului
SCAP Strategia pentru Consolidara Administratiei Publice 2014-2020
SGG Secretariatul General al Guvernului
UAT Unitate Administrativ Teritoriala
SCIM Sistem de Control Intern Managerial
SMART Specific, Masurabil, Accesibil, Relevant si incadrat in Timp (Specific,

Measurable, Attainable, Relevant, and Time-Bound)
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GLOSAR DE TERMENI

Beneficiar/contribuabil: persoana (fizica sau juridica) sau o alta entitate fara personalitate
juridica in sarcina careia sunt instituite prin lege obligatii juridice avand natura fiscala.

Efect: schimbare intentionata sau nu datorata direct sau indirect unei interventii.

Eficacitate: masura in care obiectivele unei interventii au fost realizate sau se asteapta a fi
realizate luand in considerare importanta acestora.

Eficientd: o masura a modului economic in care resursele/contributiile (fonduri, expertiza,
timp etc.) sunt transformate in efecte sau rezultate.

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

Factori interesati: toate persoanele, fizice sau juridice, interesate (direct sau indirect) de o
institutie, activitatile si realizarile acesteia.

Functionar public: persoana numita, in conditiile legii, intr-o functie publica, care ia decizii
si/sau desfasoara activitati cu caracter tehnic, pentru a asigura continuitatea functionarii in
interes public general a autoritatilor si institutiilor publice.

Guvernare: modul in care puterea si autoritatea influenteaza viata publica, in special
dezvoltarea economica si sociala.

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

Impozit: prelevare obligatori si gratuita, efectuata de catre stat asupra resurselor sau bunurilor
individuale sau ale colectivitatilor si platita in bani.

Indicator: Un numar cu scop special de masurare. Un factor sau o variabila cantitativa sau
calitativa care furnizeaza un mijloc simplu si de incredere pentru masurarea realizarilor,
reflectarea schimbarilor aferente unei interventii, sau pentru evaluarea performantei unei parti
sau a unei institutii. Sau, o variabila care permite verificarea schimbarilor in interventia de
dezvoltare sau arata rezultatele privitoare la actiunile planificate. Indicatorii sunt de obicei
masuri indirecte ale unui fenomen sau a unei calitati de baza si sunt enuntati in formatul
SMART. Indicatorii sunt deseori divizati pentru a compara rezultate si au limite de timp si valori
de baza.

Indicator de performantd: 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.

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

Proces: modul in care este efectuata o anumita actiune.
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Relevantd: 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 entitati planificate, cum ar fi tintelor si obiectivelor; un mijloc de evaluare a
indicatorilor de performanta.

Taxd: Obligatie baneasca pe care trebuie sa o achite persoanele fizice sau/si juridice pentru
diferitele prestatii efectuate de autoritatile publice si consta in sume de bani prevazute de
diferite acte normative.

Variabild: 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

Scopul acestui document consta in elaborarea metodologiei pentru monitorizarea si evaluarea
integrata a performantei in realizarea si furnizarea serviciilor publice de impozite si taxe, care sa
permita urmarirea si cunoasterea directa si periodica a performantei activitatilor desfasurate,
integrand nevoile si asteptarile tuturor partilor interesate, cu impact asupra bunastarii comunitatii
pe termen lung

Documentul are la baza fundamentarea teoretica si empirica preliminara prezentata in
Metodologia de monitorizare si evaluare integrata a performantei serviciilor publice,
reprezentand, in esenta, o particularizare a acesteia la specificul serviciului public de impozite si
taxe pentru operationalizarea monitorizarii si evaluarii integrata a performantei acestor servicii

Nucleul central al metodologiei are in vedere identificarea criteriilor, descrierea modului de
culegere, analiza, evaluare si monitorizare periodica a indicatorilor de performanta asociati.
Acestia pot fi indicatori de intrare/proces, iesire sau rezultat. Astfel, conform metodologiei cadru
elaborate anterior, pentru fiecare dintre criterii vor fi utilizati indicatorii corespunzatori:

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

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

- Pentru Accesibilitate, indicatori de proces (existenta unor resurse cheie, precum
sisteme de management de asteptare la ghiseu, scari rulante pentru accesul persoanelor
cu dizabilitati etc.) si indicatori de rezultat de tipul satisfactiei utilizatorilor);

- Pentru Calitate, masurata mai ales prin indicatori de rezultat (satisfactie) sau indicatori
tehnici (un anumit nivel de calitate tehnica, conform standardelor;

- Pentru Eficienta, mai ales indicatori de iesire;

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

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

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

Pentru o buna operationalizare a metodologiei pe specificul activitatilor desfasurate de
serviciul public de impozite si taxe locale, s-au avut in vedere:

- Relevanta criteriilor, indicilor generali propusi si indicatorilor;

- Efortul proportional de colectare a datelor si informatiilor necesare;
- Existenta informatiilor despre performanta;

- Claritatea setului de criterii si indicatori.
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1.2. Obiectivul general al metodologiei

Scopul principal al metodologiei de monitorizare si evaluare (M&E) a serviciilor de impozite si taxe
locale consta in punerea la dispozitia partilor interesate, interne dar si externe, a unui cadru
general metodologic si a instrumentelor necesare monitorizarii (urmaririi) si evaluarii (analizei si
interpretarii) performantei serviciilor furnizate. Pornind de la rezultatele asteptate (nevoie ale
partilor interesate transpuse in obiective generale si specifice), s-a construit cadrul privind
conceptul de performanta a serviciilor publice de impozite si taxe locale, care, implementata
corespunzator, este menita sa creasca transparenta privind activitatile desfasurate, sa aduca plus
valoare, coerenta la nivel decizional, sa creasca increderea beneficiarilor in serviciile publice si
sa reprezinte baza pentru imbunatatire continua.

Aceasta metodologie reprezinta un instrument pentru monitorizarea si evaluarea performantei in
serviciile de impozite si taxe locale si implica colectarea de date/indicatori ce vor fi utilizati in
evaluarea si monitorizarea serviciilor.

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, institutional sau comunitar.

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
monitorizata;

» 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).

In consecinta, performanta serviciilor de impozite si taxe locale este analizata din trei directii
(Figura 1):

» Capabilitati institutionale (management strategic/viziune si cadrul de organizare si
functionare).

> Calitatea/adecvarea interfetei cu utilizatorii.

> Efectivitatea intrinseca a serviciilor publice (evaluata prin gradul de indeplinire a
obiectivelor).

Figura 1 - Cadrul general de performanta a serviciilor publice
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2. CRITERII PENTRU MONITORIZARE SI EVALUARE INTEGRATA A
PERFORMANTEI SERVICIILOR PUBLICE DE IMPOZITE SI TAXE
LOCALE

2.1 Principalii beneficiari ai metodologiei

Metodologia de monitorizare si evaluare a performantei serviciilor publice de impozite si taxe
locale are ca finalitate raportarea si urmarirea nivelului de performanta pentru o multitudine
de utilizatori/beneficiari.

Pentru a avea in vedere cat mai detaliat nevoile si asteptarile partilor interesate, acestea
trebuie sa fie luate in considerare inca din etapa de stabilire a abordarii de masurare si
evaluare.

Principalele cerinte identificate in cadrul sectorului de impozite si taxe locale:

Rolul

Continuarea modernizarii si digitalizarii serviciului de impozite si taxe locale, acces la
infrastructura inca insuficient dezvoltata, accesul si disponibilitatea cloud-ului digital si
arhivarea datelor (managementul electronic al documentelor), precum si

Introducerea de tehnologii avansate si a unor solutii informatice moderne, dezvoltarea
serviciilor online pentru a facilita accesul cetatenilor la informatii si servicii.
Imbunétatirea calitatii datelor si a modalitatilor de analiza a acestora.

Utilizarea informatiilor privind impozitele si taxele locale in procesele socio-economice
la nivel local, regional si national.

Nevoia de monitorizare si raportare a activitatilor intreprinse, incepand de la nivel local
pana la nivel national pentru o mai buna cooperare inter si intra institutionala.
Asigurarea securitatii si protectiei datelor cu caracter personal, in conformitate cu
prevederile Regulamentului General privind Protectia Datelor si a legislatiei nationale
corespunzatoare, pentru prevenirea atacurilor cibernetice, prin dezvoltarea unor
sisteme, proceduri si utilizarea de resurse umane instruite si calificate.

Cresterea conformarii voluntare la declarare si la plata, prin reducerea timpului
petrecut de cetateni cu plata taxelor si impozitelor, dar si cresterea numarului de
persoane fizice si juridice deservite, prin eliminarea limitarilor birocratice si
modernizarea aparatului institutional.

Asigurarea unei colectari eficiente a creantelor bugetare restante prin imbunatatirea
eficientei si eficacitatii proceselor privind impozitele si taxele locale.

Cresterea transparentei si a accesului la informatii cu privire la datele legate de
impozite si taxe locale, imbunatatirea serviciilor de asistenta a contribuabililor.

principalelor parti interesate in demersul de masurare a performantei este:

a. Autoritatile publice locale. M&E ofera o baza de fundamentare in procesul de

planificare si bugetare a serviciilor publice de impozite si taxe locale, astfel ca
monitorizarea si evaluarea performantei asigura suport pentru cresterea
responsabilitatii in sectorul public local

b. Serviciile publice de impozite si taxe locale
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c. Autoritatile centrale- Ministerul Dezvoltarii, Lucrarilor Publice si Administratiei-
Directia Generala Administratia Publica, Directia pentru Politici Fiscale si Bugete
Locale, Ministerul Finantelor

d. Comunitatea si beneficiarii. Performanta serviciilor de impozite si taxe locale are ca
principala parghie de crestere, informarea si feedbackul din partea comunitatii si a
beneficiarilor (persoane fizice si juridice).

2.2 Criteriile pentru monitorizare si evaluare integrata a performantei serviciilor publice:
particularizare la serviciile publice de impozite si taxe locale

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 serviciul de impozite si taxe locale.

In viziunea noastra, criteriile de monitorizare si evaluare a performantei serviciilor de impozite
si taxe locale dezvoltate in prezenta metodologie sunt o reflexie a celor prezentate in cadrul
metodologiei cadru, precum si a celor indicati de literatura de specialitate, respectiv:

L Copacitatestrategiea
g > Efoccitate
—leeee 0000000000000 ] |
(A 00 |

I_ 6. Performanta proceselor I
l_ 7. Bune practici: Inovarea si implicarea/co-crearea |
(emad 8. Transparenta

Pentru fiecare criteriu de evaluare a performantei sunt prezentati in continuare indicatorii
cheie de performanta (KPl), iar ulterior, in fisele pentru fiecare criteriu, sunt furnizate
informatii despre descrierea acestora, datele necesare si modul de calcul.
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2.3 Criteriul 1 de monitorizare si evaluare: Capacitatea strategica si institutionala

Acest criteriu este concretizat in doua dimensiuni de monitorizare si evaluare:

1.1. Completitudine si coerenta set strategic
1.2. Indicele capacitatii strategice

11.1 Completitudine si coerenta set strategic

Procesul strategic si de planificare a activitatilor in responsabilitatea serviciului de impozite si
taxe locale este o componenta esentiala a sistemului de performanta. Acesta, coroborat cu
analiza contextului, a asteptarilor si nevoilor partilor interesate, precum si cu managementul
riscurilor ajuta in anticiparea decizionala si fundamentarea obiectivelor, dar si a actiunilor
preventive intreprinse.

Serviciul public de impozite si taxe locale trebuie sa construiasca un cadrul strategic puternic,
ancorat in realitatile publice, dar si cele ale comunitatii pe care o deserveste, astfel incat
operationalizarea strategiilor sa poata fi realizata cu eficacitate si eficienta, in toate directiile
de dezvoltare procese, documentare, asigurare resurse etc.

Pentru a putea raspunde nevoilor cetatenilor si pentru a putea fi la nivelul standardelor
asteptate, serviciile publice de impozite si taxe locale trebuie sa aiba capacitatea de adaptare
necesara unor nevoi in schimbare si tot mai complexe intr-un mediu tot mai greu de controlat
si de anticipat. Astfel, la nivelul serviciilor impozite si taxe locale trebuie sa existe mecanisme
functionale de planificare, asigurarea implementarii si evaluare, inclusiv monitorizare a
serviciilor furnizate cetatenilor.

FISA CRITERIU: Capacitatea strategica si institutionala

Cuantificare (cf

Criteriu M&E Indicator: Variabile A 3.4)
C1.Capacitatea C1.1.Completitudinea | C1.1.1. Existenta unui/unor | Da/ Nu
strategica si | setului strategic documente ce cuprinde urmatoarele
institutionala elemente ale serviciului public de

impozite si taxe locale: misiune,
viziune si  obiective strategice,
indicatori de performanta

C1.1.2. Conformitatea obiectivelor | Da/ Nu
strategice pentru serviciul public de
impozite si taxe locale

C1.1.3. Existenta obiectivelor | Da/ Nu
specifice/rezultatelor/indicatorilor
pentru serviciu public de impozite si
taxe locale

C1.1.4. Existenta unui sistem de | Da/ Nu
management al calitatii implementat
la nivelul serviciului public de
impozite si taxe locale
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Criteriu M&E Indicator: Variabile (
A3.4)
C1.2.Indicele C1.2.1. Existenta unei structuri si | Da/ Nu
capacitatii strategice functii cu atributii formalizate privind
masurarea performantei
Da/ Nu
C1.2.5. Existenta unei
metodologii/proceduri de
monitorizare si evaluare a
performantei

C1.2.6. Stabilitatea strategiei de | Da/ Nu
implementare a serviciului public de
impozite si taxe locale

*Fiecare indicator se calculeaza pe baza mai multor variabile colectate de la fiecare serviciu
public de impozite si taxe locale sub forma unei chestionar/ auto-analiza/analiza de
documente/rapoarte intermediare.

Propunem din punct de vedere al continutului indicatorului de monitorizare si evaluare a
capacitatii strategice la nivel de fiecare structura de impozite si taxe locale, componentele
prezentate in tabelul urmator.
Tabel nr. 1. Continut indicator: Existenta sistemelor de monitorizare si evaluare
(M&E) a performantei serviciului public de impozite si taxe locale

Mecanismul de monitorizare permite evaluarea in mod regulat a progresului in
implementarea planului anual, inclusiv dezvoltarea unui plan de M&E, atribuirea
responsabilitatilor M&E si desfasurarea de activitati de M&E.

Criterii de evaluare:
C1.1 Completitudinea setului strategic
C1.2 Indicele capacitatii strategice

Indicatori de performanta:

1. Existenta unui document ce cuprinde urmatoarele elemente ale serviciului public de
impozite si taxe locale: misiune, viziune si obiective strategice, indicatori de
performanta (plan de management, plan strategic institutional, politici
organizationale);

2. Conformitatea obiectivelor strategice pentru serviciul public de impozite si taxe
locale (Indicatorul verifica existenta obiectivelor strategice si/sau SMART pentru,
precum si existenta unui plan de actiune, continand resurse, responsabili si termene
privind implementarea obiectivelor)

3. Existenta obiectivelor operationale/rezultatelor/indicatorilor pentru serviciu public
de impozite si taxe locale;
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4. Existenta unui sistem de management al calitatii implementat la nivelul institutiei
(Indicatorul analizeaza daca exista sisteme pentru managementul calitatii serviciului
public implementate la nivel institutional);

5. Existenta unei structuri si functii cu atributii formalizate privind masurarea
performantei;

6. Existenta unei metodologii sau proceduri de monitorizare si evaluare a performantei;

7. Stabilitatea strategiei de implementare a serviciului public de impozite si taxe locale
(Indicatorul verifica daca strategia de implementare a serviciului public vehicule este
coerenta pe o perioada mai lunga de timp, pentru a putea atinge obiectivele
strategice si viziunea propusa).

Se va calcula indicatorul procentual:
» =Suma DA*100/7

C.1.1 = Suma DA*100/4
C1.2. = Suma DA*100/3

Metodologie de monitorizare si evaluare:
Se elaboreaza si se completeaza grila analitica de indeplinire a criteriilor: autoevaluare.

. . Se acorda un punct pentru fiecare criteriu
Grila de evaluare: o
raspuns DA
Metoda de calcul si evaluare a criteriului
referitor la capacitatea strategica si
institutionala KPI C1= KPI C.1.1.%0.5 + KPI C.1.2.*0.5
Evaluare:
Scalare | Incadrare nivel de performanta.
0-24% Capacitate strategica minima: imbunatatiri majore necesare.

25-74% | Capacitate strategica usoara; imbunatatiri moderate necesare.
75-99% | Capacitate strategica buna; imbunatatiri minore necesare.
100% Capacitate strategica ridicata; imbunatatiri continue.

Descrierea indicatorilor propusi in cadrul acestui criteriu se gasesc in Anexa 1.

2.4 Criteriul 2 de monitorizare si evaluare: Eficacitatea

Analiza eficacitatii activitatii serviciului public de impozite si taxe locale 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.

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.
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FISA CRITERIU: Eficacitatea

Criteriu M&E Indicator:

Variabile

Cuantificare (cf A 3.4)

C21 Indicele  de
indeplinire a tintelor

C2 Eficacitatea

C2.1.2 Gradul de indeplinire
al indicatorilor de rezultat in

Exprimare procentuala a
gradului in care a fost

pentru furnizarea fiecarui
serviciu in atributiile
structurii de impozite si taxe
locale

asumate in  anul | ultimul an fiscal incheiat atinsa valoarea sumata a
fiscal... tintelor aferente
indicatorilor de rezultat
C2.2 Indicele | C2.2.1 Disponibilitatea | Exprimare procentuala
eficacitatii generale a | serviciului %- timpul intreruperilor
serviciilor C2.2.1.1 Timpul disponibil | in furnizarea fizica a

serviciilor+timpul
intreruperilor in
furnizarea  online a

serviciilor/timp total de
activitate al angajatilor
implicati direct in relatia
cu clientii/ solutionarea
cererilor.

C2.2.3 Gradul de respectare
a programarilor

C2.2.3.2 Gradul in care
serviciile au fost finalizate in
perioada programata

Exprimare procentuala a
raportului intre
realizarea si planificarea
activitatilor.

In tabelul urmator sunt prezentati indicatorii de performantd retinuti pentru criteriul

eficacitate.

Tabel nr. 2.

Criteriu de performantad: Indicatori de Eficacitate

Criterii de evaluare:

Se va calcula indicatorul procentual:
» = Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL

1. Masurarea eficacitatii generale a serviciilor: disponibilitatea serviciului (D), respectarea
planificarii activitatii cf. Criteriului 1 (R), indeplinirea asteptarilor beneficiarilor (A).

o Gradul de indeplinire a indicatorilor de rezultat in ultimul an fiscal incheiat
(Exprimare procentuala a gradului in care a fost atinsa valoarea asumata a
tintelor aferente indicatorilor de rezultat)

o Disponibilitatea tuturor serviciilor privind impozitele si taxele locale (servicii
prestate fata in fata, servicii online)
Gradul de respectare al programarilor/ planificarilor. (Exprimare procentuala
a raportului intre realizarea si planificarea activitatilor.)
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Metodologie de monitorizare si evaluare:

Se elaboreaza si se completeaza grila analitica de indeplinire a criteriilor: autoevaluare/
analiza documentelor si rapoartelor interne, inclusiv raportari ale aplicatiilor IT de gestiunea

activitate.

Grila de evaluare:

Punctaj maxim

C2.1.2. Gradul de indeplinire al indicatorilor de rezultat
in ultimul an fiscal incheiat

100 indeplinire: 40 puncte
100 < 80:35
79< 50: 25
49< 25: 15
24 <0: 10
0:0

C2.2.1. Disponibilitatea serviciului

C2.2.1.1 Timpul disponibil pentru furnizarea fiecarui
serviciu in atributiile structurii de impozite si taxe locale

Pana la 40% : 0 puncte
40 - 85%: 25 puncte
> 85%: 35 puncte

C2.2.3.2 Gradul de realizare a activitatilor planificate/
Gradul in care serviciile au fost finalizate in perioada
programata

Pana la 20% : 0 puncte
20 - 45%: 5 puncte
46 - 75%: 15 puncte
76 - 90%: 20 puncte

>90 %: 25 puncte

MAXIM TOTAL PUNCTAJ = 100 puncte

100 puncte= 100%

Metoda de calcul si evaluare a criteriului referitor
la eficacitate

KPI C2= C2.1.2+C2.2.1.1+C2.2.3.2/3

Evaluare:

Scalare | Incadrare nivel de performanta.

0-24% Eficacitate minima: imbunatatiri majore necesare.

25-74% | Eficacitate usoara; imbunatatiri moderate necesare.

75-99 % | Eficacitate buna; imbunatatiri minore necesare.

100% Eficacitate ridicata; imbunatatiri continue.

Descrierea indicatorilor propusi in cadrul acestui criteriu se gasesc in Anexa nr. 2.

2.5 Criteriul 3 de monitorizare si evaluare: Accesibilitatea

Pentru a masura accesibilitatea unui serviciu public a fost dezvoltat un indicator cheie de

performanta: Indicele general al accesibilitatii.

Tabel nr. 3. Continutul criteriului Accesibilitate

FISA CRITERIU: Accesibilitatea
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Criteriu M&E Indicator: Variabile Cuantificare (cf A 3.4)
C3.Accesibilitatea | C3.3.2 Perceptia | C3.3.2.1 Accesibilitatea | Valoare categoriala
accesibilitatii fizica a locatiei serviciilor
C3.3.2.2 Usurinta si | Valoare categoriala
comoditatea accesarii
serviciului

C3.3.2.3 Acces la toate
serviciile conexe ca pachet
inclus

Valoare categoriala

C3.3.2.4 Programul de lucru
cu publicul

Valoare categoriala

C3.3.2.5 Modul in care sunt
aduse la cunostinta
cetatenilor termenele pentru
serviciul solicitat

Valoare categoriala

C3.3.2.6 Varietatea
mijloacelor de informare
(avizier, pagina de internet,
telefon, ghiseu, panouri)

Valoare categoriala

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

C3.2.5.2. Timpul mediu de
asteptare pentru accesul la
serviciul public de impozite si
taxe locale

Procent
beneficiari)

(satisfactie

in tabelul urmitor sunt prezentati indicatorii de performantd retinuti pentru criteriul

accesibilitate.

Tabel nr. 4.

Criteriu de performantd: Indicatori de accesibilitate

Criterii de evaluare:

Se va calcula indicatorul procentual:

Metodologie de monitorizare si evaluare:
Se elaboreaza si se completeaza grila analitica de indeplinire a criteriilor: autoevaluare.

1. Masurarea accesibilitatii are in vedere evaluarea indicelui general al accesibilitatii,
exprimat prin rezultate la nivelul perceptiei asupra accesibiltatii precum si timpul mediu de
asteptare pentru accesul/ acordarea serviciului de impozite si taxe locale.

» = Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL

Grila de evaluare: Punctaj maxim
C3.3.2.1 Accesibilitatea fizica a locatiei serviciilor 100% grad de satisfactie: 15 puncte
de impozite si taxe locale 100 < 80:10
79<50: 8
49<25: 6
24<0:0
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C3.3.2.2 Usurinta si comoditatea accesarii 100% grad de satisfactie: 15 puncte
serviciului de impozite si taxe locale 100 < 80:10
79<50: 8
49<25: 6
24 <0:
C3.3.2.3 Acces la toate serviciile conexe ca pachet 100% grad de satisfactie: 10 puncte
inclus 100 < 80:8
79<50: 6
49< 25: 4
24 <0:
C3.3.2.4 Programul de lucru cu publicul 100% grad de satisfactie: 20 puncte
100 < 80:15
79<50: 10
49<25:5
24 <0:
C3.3.2.5 Modul in care sunt aduse la cunostinta 100% grad de satisfactie: 15 puncte
cetatenilor termenele pentru serviciul solicitat 100 < 80:10
79<50: 8
49<25: 6
24 <0:0
C3.3.2.6 Varietatea mijloacelor de informare 100% grad de satisfactie: 10 puncte
(avizier, pagina de internet, telefon, ghiseu, 100 < 80:8
panouri) 79< 50:6
49< 25: 4
24 <0: 0
C3.2.5. Timpul mediu de asteptare la rand pentru 100% grad de satisfactie: 15 puncte
accesarea unui serviciu public 100 < 80:10
79< 50:8
49<25: 6
24 <0: 0
MAXIM TOTAL PUNCTAJ = 100 puncte 100 PUNCTE= 100%
Metoda de calcul si evaluare a criteriului | KPI = (C3.3.2.1+ C3.3.2.2+ C3.3.2.3+ C3.3.2.4+
referitor la accesibilitate C3.3.2.5+ C3.3.2.6+ C3.2.5.)*100/100

Evaluare:

Scalare | Incadrare nivel de performanta.

0-24% Accesibilitate minima: imbunatatiri majore necesare.

25-74% | Accesabilitate usoara; imbunatatiri

moderate necesare.

75-99% | Accesibilitate buna; imbunatatiri minore necesare.

100% Accesibilitate ridicata; imbunatatiri continue.

Descrierea indicatorilor propusi in cadrul acestui criteriu se gasesc in Anexa nr.3

2.6 Criteriul 4 de monitorizare si evaluare: 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

de impozite si taxe locale, avand in vedere provocarea definirii si cuantificarii acestui

parametru de definire a performantei.
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Continutul criteriului Calitate pentru serviciile publice de impozite si taxe locale se prezinta in

tabelul urmator.

Tabel nr. 5. Continutul criteriului Calitate

FISA CRITERIU: Calitatea

Criteriu Indicator Sub-indicator

Cuantificare (cf A 3.4)

C3.1.5 Rata de reclamatii rezolvate

Procent %

Numar de reclamatii/sesizari
rezolvate

Numarul total de
reclamatii/sesizari primite

C3.1.6 Rata de indeplinire a
actiunilor corective intreprinse in
urma neconformitatilor identificate/
problemelor etc, la data planificata

Procent

(Numarul de actiuni corective
indeplinite la data planificata/
Numar de actiuni corective
necesare pentru remedierea
unor neconformitati/probleme
identificate) * 100

C3.1.7.1. Realizarea ratei planificate
de imbunatatire a calitatii serviciilor
de impozite si taxe locale in anul ...

C3.1.
Indicele

Procent

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

C3. general al
Calitate calitatii

C3.1.8 Gradul de implicare al
beneficiarilor in planificarea
serviciilor de impozite si taxe locale

Procent

(Numarul  de actiuni de
imbunatatire transmise de catre
beneficiari, car urmare a
interactiunii cu serviciul de
impozite si taxe locale /
Numarul total de actiuni de
imbunatatire a  serviciului
considerate necesare de catre
serviciul de impozite si taxe
locale) * 100

C3.1.10. Gradul de satisfactie al
beneficiarilor privind serviciul public
de impozite si taxe locale, masurat
de institutia publica

Procent

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.

C.3.4 C3.4.2 Perceptia beneficiarilor
Indicele privind capacitatea de raspuns a

Datele si dovezile colectate prin
intermediul chestionarului de
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Criteriu Indicator Sub-indicator Cuantificare (cf A 3.4)
general de personalului serviciului public de satisfactie pentru itemii
satisfactie a | impozite si taxe locale mentionati anterior
beneficiarilor argumenteaza gradul de
C3.4.2.1 Rapiditatea furnizarii indeplinire a indicatorului, pe
serviciilor atunci cand este nevoie baza caruia se acorda un
de ele punctaj.
C3.4.2.2 Prioritatea cu care 1-10 (chestionar de perceptie)

trateaza angajatii problemele
semnalate de cetateni

C3.4.2.3 Promptitudinea cu care
angajatii ofera raspunsuri

C3.4.3 Perceptia beneficiarilor
privind profesionalismul furnizorilor

C3.4.3.1 Increderea pe care o Se va calcula indicatorul
inspira angajatii numeric si procentual, conform
C3.4.3.2 Cunostintele pe care le punctajului obtinut, dupa cum
detin angajatii despre serviciile urmeaza:

furnizate

» Procent= procent per

C3.4.3.3 Efectuarea de proceduri criteriu*100/numsr de
corecte criterii
C3.4.3.4 Furnizarea de sfaturi
bune si solide Daca procentul este:
C3.4.3.5 Capacitatea personalului 0% - 19%: Grad foarte scazut de
de a va asculta si a va intelege 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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Criteriu Indicator Sub-indicator Cuantificare (cf A 3.4)

C3.4.4 Perceptia beneficiarilor
privind atitudinea angajatilor

C3.4.4.1 Politetea cu care trateaza
cetatenii

C3.4.4.2 Respectul cu care
trateaza cetatenii

C3.4.4.3 Discretia cu care trateaza
cetatenii

C3.4.4.4 Atitudinea prietenoasa

C3.4.5 Perceptia beneficiarilor
privind informatiile
C3.4.5.1 Claritatea informatiilor
verbale si scrise comunicate
C3.4.5.2 Completitudinea
informatiilor verbale si scrise
comunicate
C3.4.5.3 Acuratetea informatiilor
verbale si scrise comunicate
C3.5.1. Calitatea facilitatilor

exterioare
C3.5.1.1 Parcarea
C3.5.1.2 Facilitatile pentru
dizabilitati
C3.5.1.3 Curatenie exterioara
C3.5.1.4 Intrarea
C3.5.1.5 Curatenia locatiei
C3.5.1.6 Informatii afisate despre
program, pauze etc.
C3.5.
Calitatea la C3.5.1.7 Informatii despre biroul
MS cautat/indicatii privind accesul
C3.5.2. Calitatea facilitatilor 1-10 (chestionar de perceptie)
interioare Se va calcula indicatorul
C3.5.2.1 Curéatenie interioara numeric si procentual, conform
C3.5.2.2 Informatii birouri punctajului obtinut, dupa cum
— - - urmeaza:
C3.5.2.3 Semnalizarea birourilor
C3.5.2.4 Functionalitatea accesului | | > Procent= procent per
la sistemele informatice puse la criteriu*100/numar de
dispozitie beneficiarilor criterii
C35215 Zistem de management al Dacd procentul este:
timputui de asteptare 0% - 19%: Grad foarte scazut de
C3.5.2.6 Echipamentele satisfactie, 0 puncte
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Criteriu Indicator Sub-indicator Cuantificare (cf A 3.4)
C3.5.2.7 Mobilierul 20% - 39%: Grad scazut de

satisfactie, 25 puncte
40% - 59%: Grad mediu de
satisfactie, 50 puncte
60% - 79%: Grad ridicat de
satisfactie, 75 puncte

de satisfactie, 100 puncte

80% - 100%: Grad foarte ridicat

C3.5.3 Interactiune telefonica 1-10 (chestionar de perceptie)

C3.5.4 Interactiunea on-line 1-10 (chestionar de perceptie)

in tabelul urmator se prezinta o serie de propuneri pentru indicatorii de M&E a calitatii.

Tabel nr. 6. Propuneri de indicatori asociati criteriului de calitate

Mecanismul de monitorizare permite evaluarea in mod regulat a progresului, atribuirea
responsabilitatilor M&E si desfasurarea de activitati de M&E.

Criterii de evaluare:

A. Indicele general al calitatii

1. Rata de reclamatii rezolvate;

2. Rata de actiuni corective;

3. Realizarea ratei planificate de imbunatatire (Numarul serviciilor publice
planificate pentru imbunatatire a calitatii / numar realizat) in anul ...

4. Gradul de implicare al beneficiarilor in planificarea serviciilor de
impozite si taxe locale;

5. Gradul de satisfactie a beneficiarului privind serviciul public de taxe si
impozite locale.

C3.1=0,2*C3.1.5+0.2*C3.1.6+0,2*C3.1.7+0,2*C3.1.8+0,2*C3.1.10

B. Indicele general de satisfactie a beneficiarilor
1. Perceptia beneficiarilor privind capacitatea de raspuns a furnizorilor
2. Perceptia beneficiarilor privind profesionalismul furnizorilor
3. Perceptia beneficiarilor privind atitudinea angajatilor
4. Perceptia beneficiarilor privind informatiile

C3.4=0,25*C3.4.2+0,25*C3.4.3+0,25*C3.4.4+0,25*C3.4.5

C. Calitatea la MS
1. Calitatea privind facilitatile exterioare
2. Calitatea facilitatilor interioare
3. Interactiunea telefonica
4. Interactiunea on-line
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C3.5=0,25*C3.5.1+0,25*C3.5.2+0,25*C3.5.3+0,25*C3.5.4

Metodologie de monitorizare si evaluare:

Se elaboreaza si se completeaza grila analitica de indeplinire a criteriilor prin aplicare

de chestionar la nivelul beneficiarilor.

Grila de evaluare:

Punctaj maxim

MAXIM TOTAL PUNCTAJ = 100 puncte 100 puncte= 100%.
Metoda de calcul si evaluare a criteriului | Punctaj KPI 3.1 + Punctaj KPI 3.4 + Punctaj
referitor la Calitate KPI 3.5/3
Evaluare:
Scalare | Incadrare nivel de performanta.
0-24% Calitate minima: imbunatatiri majore necesare.
25-74% | Calitate usoara; imbunatatiri moderate necesare.
75-99% | Calitate buna; imbunatatiri minore necesare.
100% Calitate ridicata; imbunatatiri continue.

Descrierea indicatorilor propusi in cadrul acestui criteriu se gasesc in Anexa nr.4

2.7 Criteriul 5 de monitorizare si evaluare: Eficienta

FISA CRITERIU: Eficienta

Criteriu M&E Indicator: Variabila Cuantificare (cf A 3.4)
C4.2 Eficienta | C4.2.5 Efortul per | C4.2.5.1 Buget alocat | Numar
productiva serviciu public de taxe | serviciului public de taxe si

si impozite locale

impozite locale

C4.2.5.2 Buget total alocat
serviciilor publice la nivel de
UAT

C4.2.5 =
C4.2.5.1/C4.2.5.2

C4.2.6

Cost

beneficiar

per

C4.2.4.2 Cheltuieli curente in
anul ...

C4.2.5.1 Efortul (ENI) per
totalitatea serviciilor publice
de taxe si impozite locale din
anul ...

C4.2.4.3 Numar de angajati
(ENI) in anul ...

Numar

C4.2.6 = (C4.2.4.27
C4.2.5.1/C4.2.4.3)/C4.2.
6.1
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C4.2.6.1 Numarul
beneficiarilor serviciilor de
taxe si impozite locale din
anul ...
C4.2.7 Cost  per Numar
angajat C4.2.4.2 Cheltuieli curente in C4.2.7 _
anut ... C4.2.4.2/C4.2.4.3
C4.2.4.3 Numar de angajati
(ENI) in anul ...
C4.2.9 Gradul de | C.4.2.9.1 Nivelul datoriei | Procent
indatorare institutiei la finele anului ... | C4.2.9=C4.2.9.1/C4.2.9.
C4.2.9.2 Veniturile totale ale | 2
institutiei in anul ...
Tabel nr. 7. Propuneri preliminare de indicatori criteriul de Eficientd

Mecanismul de monitorizare permite evaluarea in mod regulat a progresului, atribuirea

responsabilitatilor M&E si desfasurarea de activitati de M&E.

Criterii de evaluare:

A. Eficienta productiva

Se va calcula indicatorul procentual si valoric.

Metodologie de monitorizare si evaluare:

Se elaboreaza si se completeaza grila analitica de indeplinire a criteriilor: autoevaluare si

date statistice/ rapoarte interne, la nivelul institutiei.

Grila de evaluare:

0 = nu calculeaza niciun indicator 0

1 = calculeaza cel putin un indicator 25

2 = calculeaza toti indicatorii 75

3 = calculeaza toti indicatorii si adopta actiuni

de imbunatatire 00

MAXIM TOTAL PUNCTAJ = 100 puncte 100 puncte= 100%
Evaluare:

Scalare | Incadrare nivel de performanta.

0-24% Eficienta minima: imbunatatiri majore necesare.

25-74% | Eficienta usoara; imbunatatiri moderate necesare.

75-99% | Eficienta buna; imbunatatiri minore necesare.

100% Eficienta ridicata; imbunatatiri continue.
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2.8 Criteriul 6 de monitorizare si evaluare: Performanta proceselor

FISA CRITERIU: Performanta proceselor

Criteriu M&E Indicator: Variabila Cuantificare (cf A 3.4)
C5 Performanta | C5.1 Capacitate de | C5.1.2 Existenta si utilizarea | Da/Nu
proceselor asigurare a | instrumentelor de | Nu- 0 puncte
managementului management financiar DA- 100 puncte

financiar/per entitate

C5.2 Indice
capacitate IT

de

C5.2.1. Rata de innoire a
infrastructurii IT

Procent

(Nr. de echipamente TIC
depasite tehnologic
inlocuite de catre

institutie in ultimii 4 ani/
Numar de echipamente IT
depasite dpdv
tehnologic) * 100

C5.3 Indice pregatire

C5.3.2. Gradul de formare a
personalului in asigurarea

Procent

(Angajati  formati in

pentru calitate calitatii asigurarea calitatii/ Total
angajati)*100
C5.4 Indice de | C5.4.2.1 Numarul de angajati | (Numarul de angajati

capacitate a resursei
umane

care au participat la cursuri
de specialitate in ultimii 2 ani

care au participat la
cursuri de specialitate in
ultimii 2 ani / Numar de
angajati conform
posturilor ocupate) * 100

C5.4.3.1 Numar de angajati
cu responsabilitati conform

Valoare categoriala
Da- 100 puncte

fisei de post in | Nu- 0 puncte
managementul fondurilor
nerambursabile

C5.4.4.1 Retentia | Procent
personalului a) Care este

fluctuatia anuala de personal
la nivelul organizatiei? B)
ratele pe categorii de varsta

Total plecari/  total

angajati x100

C5.5. Indicele de

C5.5.1.2 Sprijin primit pentru

Procent obtinut in urma

calitate al locului de | flexibilitatea locului  de | sondarii perceptiei
munca munca angajatilor
Procent obtinut in urma
sondarii perceptiei
€5.5.1.3 Echilibru intre viata | 2"S3JaHr
"~ | Numar de actiuni de

sociala si profesionala

incurajare a echilibrului
intre viata sociala si
profesionala
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Criteriu M&E

Indicator:

Variabila

Cuantificare (cf A 3.4)

C5.5.1.4 Protectia sanatatii

Procent obtinut in urma

sondarii perceptiei
angajatilor
Numar de actiuni

intreprinse de institutie

pentru protectia
angajatilor

C5.6 Indice general de | C5.6.1 Mijloace de furnizare | Procent

digitalizare a serviciilor
Servicii oferite online/

C5.6.1.1 procentul de servicii
de impozite si taxe locale
oferite exclusiv on-line

Total servicii

C5.6.4 Gradul de finalizare a | Procent
unui serviciu in modalitate | Serviciu online finalizat/
on-line total tranzactii online
initiate
Valoare
C5.6.4.1 Total tranzactii
incepute, incluzand
tranzactii partial completate
sau nereusite
C5.6.5 Digitalizarea platilor
(pentru fiecare serviciu)
C5.6.5.1 Procentul platilor
efectuate electronic Procent
Plati efectuate

C5.6.5.1 Valoarea totala a
taxelor aferente serviciului
obtinute prin plati efectuate
electronic

electronic/ Plati totale
prelucrate

Valoare

C5.6.5. Digitalizarea
templatelor (pentru fiecare
serviciu)

C5.6.5.1. Numar
efectuate electronic

plati

(Numar de formulare
completabile electronic /
Numarul total al
formularelor aferente
serviciului politie locala)
*100

C5.6.7 Vulnerabilitatea la
securitatea informatica
(pentru fiecare serviciu)

C6.6.7.1 Timpul (ore) in care
sistemele informatice nu au
functionat (dar trebuiau sa
functioneze) in anul...

Valoare procentuali

Durata inregistrata
privind intreruperi in
furnizarea serviciilor de
impozite si taxe locale
(lipsa/ deficienta
infrastructura/IT, lipsa
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Criteriu M&E Indicator:

Variabila Cuantificare (cf A 3.4)
personal, lipsa cadru
legal).

in tabelul urmator se prezintd o colectie de indicatori din care vor fi selectati indicatorii
aferenti acestui criteriu in cadrul metodologiei M&E.

Tabel nr. 8.

Propuneri indicatori pentru criteriului de performantd a proceselor

Cé.2.Indice de capacitate IT
C6.3 Indice pregatire pentru calitate
C6.4 Indice de capacitate a resursei umane

C6.6 Indice general de digitalizare

» Punctaj per indicator = Punctaj rea

Metodologie de monitorizare si evaluare:

raportare, date statistice.

Mecanismul de monitorizare permite evaluarea in mod regulat a progresului, atribuirea
responsabilitatilor M&E si desfasurarea de activitati de M&E.

Se va calcula indicatorul procentual si valoric:

Cé6.1 Capacitate de asigurare a managementului financiar/per entitate

C6.5 Indicele de calitate al locului de munca

» Punctaj per criteriu = Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL

Se elaboreaza si se completeaza grila analitica de indeplinire a criteriilor: autoevaluare,

lizat*100/MAXIM TOTAL

Grila de evaluare:
0 = nu respecta niciun criteriu 0
1 = se indeplinesc intre 1 si 3 dintre criterii 25
2 = sunt indeplinite peste 4 criterii 75
3 = sunt masurate toate criteriile si sunt
adoptate masuri in urma analizei 100
MAXIM TOTAL PUNCTAJ = 100 puncte 100 puncte= 100%
Evaluare:
Scalare | Incadrare nivel de performanta.
0-24% Nivel minim de performanta a proceselor: imbunatatiri majore necesare.
25-74% | Nivel usor de performanta a proceselor; imbunatatiri moderate necesare.
75-99% | Nivel bun de performanta a proceselor; imbunatatiri minore necesare.
100% Nivel ridicat de performanta a proceselor; imbunatatiri continue.

Descrierea indicatorilor propusi in cadrul acestui criteriu se gasesc in Anexa nr.6
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2.9 Criteriul 7 de monitorizare si evaluare: Bune practici (indicatori pentru inovare si
implicare/co-creare)

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.

FISA CRITERIU: Bune practici

Criteriu M&E Indicator: Variabila Cuantificare (cf A 3.4)
C6.1.1.2 Numarul masurilor
de inovare sau
imbunatatire a | Numar de masuri de

performantei serviciului | inovare implementate
public impozite si taxe

locale

C6.1.1 Nivelul de C6.1.1.4 Existenta

inovare instrumentelor de feedback
. .. Da/ nu
din partea beneficiarilor
serviciilor

Numarul de beneficiari

€6.1.1.5 ~ Numarul  de | " ifers feedback /

Cé6. Bune beneficiari care ofera o
.. Numar total de
practici feedback L
beneficiari
C6.1.2.1 Planificarea Da/Nu

implicarii beneficiarilor
C6.1.2.2 Organizarea de | Numarul de sedinte

sedinte publice publice organizate de

C6.1.2 Gradul de serviciul de impozite si

consultare/ taxe locale pe an/nr.

implicare publica total de sedinte
organizate

C6.1.2.3. Existenta unei
proceduri de gestionare a Da/Nu
petitiilor

Tabel nr. 9. Propuneri indicatori pentru criteriul de performantd bazatd pe bune
practici

Mecanismul de monitorizare permite evaluarea in mod regulat a progresului, atribuirea
responsabilitatilor M&E si desfasurarea de activitati de M&E.

Criterii de evaluare:
A. Nivelul de inovare
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B. Gradul de consultare/ implicare
Se va calcula indicatorul procentual:
» = Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL

Metodologie de monitorizare si evaluare:
Se elaboreaza si se completeaza grila analitica de indeplinire a criteriilor: autoevaluare.

Grila de evaluare: Maxim
Numar de masuri de inovare implementate
>1=20

1=15

<1=0 20
Existenta instrumentelor de feedback din partea
beneficiarilor serviciilor de impozite si taxe locale

10

Numarul de beneficiari care ofera feedback
100% = 20

100%<50% = 15

50% = 10

50%<25% =5

25%<0 =1

0=0 20
Existenta unui mecanism de planificare a implicarii
beneficiarilor 10
Organizarea de sedinte publice
>1=20

1=15

<1=0 20
Existenta unei proceduri de gestionare a petitiilor 20

MAXIM TOTAL PUNCTAJ = 100 puncte 100 puncte

Evaluare:

Scalare | Incadrare nivel de performanta.

0-24% Nivel de bune practici minim: imbunatatiri majore necesare.
25-75% | Nivel de bune practici usor; imbunatatiri moderate necesare.
75-99% | Nivel de bune practici bun; imbunatatiri minore necesare.
100% Nivel de bune practici ridicat; imbunatatiri continue.

Descrierea indicatorilor propusi in cadrul acestui criteriu se regaseste in anexe.
2.110 Criteriul 8 de monitorizare si evaluare: 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.

Legea nr. 52/2003 privind transparenta decizionala in administratia publica din Romania are
drept scop:
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a) sa sporeasca gradul de responsabilitate a administratiei publice fata de cetatean, ca
beneficiar al deciziei administrative;

b) sa implice participarea activa a cetatenilor in procesul de luare a deciziilor
administrative si in procesul de elaborare a actelor normative;

c) sa sporeasca gradul de transparenta la nivelul intregii administratii publice.

Anual, structurile de taxe si impozite locale elaboreaza si prezinta raportul de activitate.
Pentru a comunica raportul catre public, il pot publica pe website, afisa la sediu pentru a putea
fi consultat de catre public sau prezentat intr-o sedinta publica.

> Accesibilitatea informatiilor de interes

Accesibilitatea, ca si dimensiune principala de analiza a criteriului de transparenta, implica
abordarea indicatorilor de masurare si evaluare a performantei din urmatoarele perspective:

1. Capacitatea organizationald de diseminare a informatiilor

Structurile de impozite si taxe locale trebuie sa dispuna de sisteme adecvate, online si/sau
offline, care sa asigure o diseminare a informatiilor continua sau cu o anumita periodicitate,
catre publicul tinta adresat si cu obiective de diseminare clar stabilite. Drept instrumente si
canale posibile de diseminare a informatiilor pot fi utilizate:

¢ Instrumente online:
o Website propriu de prezentare/pagini de internet dedicate comunicarii de
informatii de interes public.
o Canale de social media deschise publicului larg.
o Pagind de internet/structurd dedicatd a website-ului cu FAQ (intrebari
Frecvente).
o Pagina de Contact.
¢ Instrumente offline:
o Afise postate la sediul institutiei/Primariei pentru informarea publicului.
o Sesiuni de consultari in persoana, cu reprezentanti ai organizatiilor beneficiarilor
si/sau cu publicul larg.

2. Tipologia datelor puse la dispozitia pdrtilor interesate

Pentru a asigura o accesibilitate facila si continua a publicului la date si informatii de interes,
structurile de impozite si taxe locale trebuie sa identifice tipurile de informatii necesare a fi
publicate sau comunicate publicului. Astfel, luand exemplul website-ului, ca si canal principal
de diseminare de informatii si din perspectiva demersului accelerat de digitalizare a
administratiei publice atat la nivel national, cat si de aliniere cu cel la nivel european, sunt
recomandate pentru a fi publicate pentru acces public urmatoarele tipuri de date:

> Descrierea completa a activitatii proprii, cat si a tuturor serviciilor in
responsabilitatea serviciului de impozite si taxe locale
e Listarea si prezentarea de informatii cu privire la serviciile disponibile la nivel de
unitate administrativ - teritoriala
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e Formulare si / sau modele specifice de cereri in format editabil pentru contactarea sau
pentru accesarea anumitor servicii
e Prezentarea programului de lucru al institutiei, persoanelor / departamentelor
responsabile de contactul cu publicul, precum si a modalitatilor de contact: telefon,
email, fax, adresa locatie fizica.

FISA CRITERIU: Transparenta

Criteriu M&E Indicator: Variabila Cuantificare (cf A 3.4)
C7.1.1. C7.1.1.1 Respectarea prevederilor
Transparenta legate de transparenta | Da/Nu
decizionala decizionala
C7.1.1.2 Accesul | C7.1.1.2 Respectarea prevederilor
la informatiile de | legate  privind accesul la | Da/Nu
interes public informatiile de interes public
C7.1.1.4 C7.1.1.4 Existenta listei de
Existenta listei de | intrebari si raspunsuri frecvente | Da/Nu
intrebari si | (FAQ)
raspunsuri C7.1.1.8 Gradul de apreciere a
frecvente (FAQ) facilitatilor de comunicare cu | Da/Nu

utilizatorii

C7. Transparenta C7.1.2.1 Disponibilitatea

informatiilor privind achizitiile | Da/Nu
C7.1.2. Gradul de | publice
livrare a datelor | C7.1.2.2 Disponibilitatea
. . . - Da/Nu
deschise informatiilor privind contractele
C7.1.2.3‘ . D1§p9n1b1l1tatea Da/Nu
bugetului si a executiei bugetare
C7.1.3. C7.1.3.1. Existenta raportului
Disponibilitatea anual cuprinzand date privind
obiectivelor  de | serviciul public de impozite si taxe Da/Nu

performanta si a
rezultatelor
organizatiei

locale

Indicatorii de performanta ai serviciului de impozite si taxe locale - criteriul Transparentei

Tabel nr. 10.

Indicatorii criteriului de transparentd

Mecanismul de monitorizare permite evaluarea in mod regulat a progresului, atribuirea

responsabilitatilor M&E si desfasurarea de activitati de M&E.

Criterii de evaluare:

A.Accesibilitatea informatiilor

1. Serviciul public de impozite si taxe locale dispune de sisteme adecvate de diseminare
a informatiilor publice (structuri specializate, personal adecvat, pagini de Internet cu
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motor de cautare, social media, liste actualizate de intrebari frecvente, respecta
standardele in domeniu);

2. Serviciul public de impozite si taxe locale pune la dispozitia partilor interesate date
publice deschise, au o strategie de crestere a cantitatii si calitati datelor publice
deschise puse la dispozitie iar informatiile sunt actualizate periodic;

3. Serviciul public de impozite si taxe locale utilizeaza canale multiple de informare si
au capacitatea sa monitorizeze si sa evalueze activitatea de informare publica;

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

Gradul de livrare a datelor deschise

B

5. Disponibilitatea informatiilor privind achizitiile publice
6. Disponibilitatea informatiilor privind contractele

7. Disponibilitatea bugetului si a executiei bugetare

C

. Indicele general de transparenta

8. Disponibilitatea publica a raportului de activitate, obiectivelor de performansa si a
rezultatelor activitatii serviciului public de impozite si taxe locale

Se va calcula indicatorul procentual:
» =Suma DA*100/8
Metodologie de monitorizare si evaluare:

Se elaboreaza si se completeaza grila analitica de indeplinire a criteriilor: autoevaluare/
aplicare de chestionar la nivelul beneficiarilor.

Grila de evaluare: Se acorda un punct pentru fiecare DA
MAXIM TOTAL PUNCTAJ = 8 puncte

Evaluare:

Scalare | Incadrare nivel de performanta.

0-24% Transparenta minima: imbunatatiri majore necesare.
25-74% | Transparenta usoara; imbunatatiri moderate necesare.
75-99% | Transparenta buna; imbunatatiri minore necesare.
100% Transparenta ridicata; imbunatatiri continue.

Descrierea indicatorilor propusi in cadrul acestui criteriu, modul de culegere al datelor, de
calcul si interpretare se gasesc in Anexa nr.8.
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3. INDICATORII DE MONITORIZARE $SI DE EVALUARE A
PERFORMANTEI SERVICIILOR DE IMPOZITE SI TAXE LOCALE

3.1 Indicatorii de performanta

Un cadru de raportare, monitorizare si evaluare a performantei va fi eficient doar daca sunt
selectate masurile adecvate de caracterizare a starii si evolutiei obiectivului specific de
masurare si daca este retinut un numar rezonabil al acestor masuri. Informatiile si datele culese
si analizate trebuie sa permita atingerea obiectivelor strategice si operationale, identificarea
punctele forte si a punctele slabe si sa permita explorarea si interpretarea tendintelor.

Indicatorii alesi vor raspunde urmatoarelor caracteristici:

e Semnificativ si valid: cheia pentru evaluarea performantei serviciilor este masurarea
fenomenului potrivit cu indicatorul potrivit. Daca un indicator nu reuseste sa masoare
ceea ce a fost intentionat, atunci acest indicator nu este valid.

o Consecventa si fiabila: Datele utilizate pentru a realiza masurarea trebuie sa fie in mod
constant exacte si de incredere.

e De inteles si clar: Un indicator trebuie sa fie o masura suficient de simpla pentru a fi
inteleasa de toti utilizatorii informatiilor furnizate prin intermediul platformei.

e Cuprinzator: Indicatorii de performanta ar trebui sa surprinda cele mai importante
aspecte ale obiectivelor strategice

e Concentrat pe aspectele controlabile ale performantei: Indicatorii sunt relevanti daca
vizeaza actiuni si procese care urmaresc imbunatatirea si perfectionarea serviciilor
furnizate sau care vizeaza imbunatatirea calitatii vietii in comunitatile direct afectate
de activitatile serviciilor.

e Pentru masurarea performantei serviciilor de impozite si taxe locale trebuie utilizata o
combinatie minima de indicatori de intrare, iesire, rezultat, eficienta si calitate.

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 (fie cauzate de deficiente organizatiionale, 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 sociale sunt complexe si, uneori, anumite servicii nu pot fi masurate decat pe
termen lung (de ex. 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.
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Premisele selectarii indicatorilor de performanta

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 ex. 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 de
impozite si taxe locale adesea nu este fezabila si nici nu este necesara. Multe masuri de
rezultat, impact si rezultate in serviciile publice 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.

Indicatorii de performanta selectati sunt sintetizati in Error! Reference source not found. u
rmator.

Tabel nr. 11. Sintezd indicatori de performantd
Criteriu de

evaluare a . Indicatori de performanta
erformanta ’
performantei P ’

Indicatori cheie de

Gradul de conformitate a documentelor strategice in vigoare
in perioada de referinta ce cuprind, cel putin urmatoarele
elemente ale serviciului public de impozite si taxe locale:
misiune, viziune si obiective, indicatori de performanta ai
. . | acestuia.
Completitudinea setului - — - — -
. Conformitatea obiectivelor strategice pentru serviciul public
strategic . . .
de impozite si taxe locale
. Conformitatea/Specificitatea obiectivelor specifice pentru
Capacitatea .. . . o
strategics serviciul public de impozite si taxe locale
s Existenta unui sistem de calitate implementat la nivelul
institutiei
Existenta wunei structuri si a unor functii cu atributii
formalizate privind masurarea performantei
Indicele capacitatii | Existenta unei metodologii/proceduri de monitorizare si
strategice evaluare a performantei
Stabilitatea strategiei de implementare a serviciului public de
impozite si taxe locale
Indicele de indeplinire a N - o . N .
. pA Gradul de indeplinire a indicatorilor de rezultat in ultimul an
tintelor asumate in anul | _ A :
. fiscal incheiat
N fiscal...
Eficacitatea - —— - TRT —— - p =
Indicele de eficacitate | Disponibilitatea serviciului- Timpul disponibil pentru
generala a serviciilor de | furnizarea fiecarui serviciu in atributiile structurii de impozite
impozite si taxe locale si taxe locale
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Criteriu de
evaluare a
performantei

cheie de

Indicatori

performanta

Indicatori de performanta

Gradul de respectare a programarilor v2- Numarul serviciilor
finalizate in perioada programata
Rata de reclamatii rezolvate
Rata de indeplinirea a actiunilor corective, la data planificata
Rata planificata de imbunatatire (Numarul serviciilor publice
) .| planificate pentru imbunatatire a calitatii / numar realizat) in
Indicele general al calitatii |
Gradul de implicare a beneficiarilor in planificarea serviciilor
de impozite si taxe locale
' Gradul de satisfactie a beneficiarului privind serviciul public
Calitatea de impozite si taxe
Perceptie privind capacitatea de raspuns
Indicele general de p,‘ P — P - - P
. . L Perceptie privind profesionalismul
satisfactie al beneficiarilor . __ —
. . . Perceptie privind atitudinea
(client misterios) - — — :
Perceptia privind informatiile furnizate
. . Calitatea facilitatilor exterioare
Calitatea la MS (client - e -
L . . Calitatea facilitatilor interioare
misterios si aplicare » A
. " . Interactiune telefonica
chestionar satisfactie) _ _
Interactiunea on-line
. Perceptia accesibilitatii
- Indicele general al ’ ’
Accesibilitate s - - F—- -
accesibilitatii Timpul mediu de asteptare in rand pentru accesarea unui
serviciu public
Procentul de venit alocat serviciului impozite si taxe locale
din total alocare bugetara servicii publice UAT
Eficienta Eficienta productiva Costul per beneficiar
Cost per angajat
Gradul de indatorare
Capacitate de asigurare a . . - .
P . s Existenta si utilizarea instrumentelor de management
managementului . o
. . . financiar
financiar/per entitate
Indice de capacitate IT Rata de innoire a infrastructurii IT
Indice pregatire pentru N N
. pree P Gradul de formare a personalului in asigurarea calitatii
calitate ’
Numarul de angajati care au participat la cursuri de
Performanta . . specialitate in ultimii 2 ani
roceselor, Indice de capacitate a
P resursei umane Numar de angajati cu responsabilitati conform fisei de post in
managementul fondurilor nerambursabile
Gradul de retentie a personalului
Sprijin primit pentru flexibilitatea locului de munca
Indicele de calitate al P J P = P - —— - <
. < Echilibru intre viata sociala si profesionala
locului de munca ———— -
Protectia sanatatii
Indice general de | Mijloace de furnizare a serviciilor- procentul de servicii de
digitalizare impozite si taxe locale oferite exclusiv on-line
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Criteriu  de
evaluare 3 orformants Indicatori de performanta
performantei P ’

Indicatori cheie de

Gradul de finalizare a unui serviciu digital
Digitalizarea platilor (pentru Fiecare serviciu)

Digitalizarea templatelor (pentru Fiecare serviciu)
Vulnerabilitatea la securitatea informatica (pentru Fiecare
serviciu)

Numarul masurilor de inovare sau imbunatatire a
performantei serviciului public de impozite si taxe in curs
Existenta instrumentelor de feedback din partea
beneficiarilor

Numarul de beneficiari care ofera feedback

Existenta  procedurii  pentru  Planificarea  implicarii
beneficiarilor

Implicare Numarul de sedinte publice organizate de serviciul de
impozite si taxe la nivelul anului

Existenta unei proceduri de gestionare a petitiilor

Grad de informare publica

Indicele de utilizare a
bunelor practici

Bune practici

Indicele general de

. Gradul de livrare a datelor deschise
transparenta

Disponibilitatea obiectivelor de performanta si a rezultatelor
institutiei

Transparenta

3.2 Variabilele/ datele primare necesare calcularii fiecarui indicator de performanta (pe
specificul serviciilor). Documente primare.

> Metode cantitative si metode calitative de colectare a datelor

in raport cu tipul de date, se pot distinge date cantitative si date calitative. Datele cantitative
sunt in general considerate ca fiind mai obiective, in timp ce datele calitative au o natura
subiectiva. Cu toate acestea, dezbaterile recente au ajuns la concluzia ca ambele tipuri de
date au caracteristici subiective si obiective. De fapt, datele calitative si cantitative se
completeaza reciproc si ambele ar trebui utilizate in scopuri de M&E.

Datele pot fi obtinute din surse primare sau secundare. in timp ce datele primare sunt cele
care trebuie adunate folosind metode cantitative si/sau calitative, datele secundare sunt cele
care au fost deja colectate si publicate. Atributele metodelor de colectare a datelor cantitative
si calitative sunt prezentate mai jos. Acestea se completeaza reciproc.

Metode cantitative

Cu metodele cantitative, fenomenele sunt fie masurate, fie numarate, fie rezulta din intrebari
care sunt puse conform unui chestionar bine definit, astfel incat raspunsurile sa poata fi
codificate si analizate numeric.

Metode calitative
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Metodele calitative ajuta la surprinderea unei imagini in profunzime a unei probleme specifice
dintr-un esantion relativ mic. Ele ajuta in gasirea raspunsului la intrebari precum ,,cum?” si de
ce?". Accentul se pune pe prezentarea perceptiilor, judecatilor si opiniilor si, de asemenea, pe
explicarea semnificatiilor, proceselor si motivelor.

Metodele calitative sunt flexibile. intrebarile sunt adresate intr-un mod deschis, iar constatarile
sunt analizate pe masura ce se colecteaza datele. Datele sunt colectate prin instrumente si
tehnici mult mai flexibile. Ghidurile si instrumentele de cercetare sunt reformulate in timpul
procesului si pot fi adaugate altele noi. Totusi instrumentul de colectare a datelor trebuie sa
aiba suficienta structura pentru a permite analiza sistematica a datelor.

Metodele calitative sunt menite sa exploreze problemele si sa permita o examinare mai
aprofundata, dar sunt mai putin generalizabile la o populatie mai larga si includ riscul de
superficialitate, partinire si erori. Aceste metode folosesc abordari informale pentru a
surprinde diferentele si pentru a oferi o abordare mai holistica a realitatii. Exemple de metode
calitative: discutii in grup, analize puncte forte, puncte slabe, oportunitati si amenintari
(SWOT).

» Frecventa colectarii datelor

O serie de aspecte sunt importante pentru determinarea frecventei sau intervalelor de
observatie:

a. Nevoia de coordonare: Cat de des are M&E nevoie de informatii pentru caracterizarea
performantei serviciilor publice de impozite si taxe locale? Lunar sau trimestrial? Sau
este suficient sa inregistrezi anual sau chiar la intervale mai lungi?

b. Viteza schimbarii: In timp ce procesul de dezinstitutionalizare poate fi monitorizat in
mod constant, indicatorul care masoara completitudinea si coerenta setului strategic
la nivel de judet poate fi monitorizat la intervale mult mai lungi.

c. Disponibilitatea resurselor, atat financiare, cat si umane. De reguld, intervalele de
observare de la sase luni la un an sunt suficiente pentru a surprinde schimbarile in
indicatorii de performanta. Pentru indicatorii de eficienta, este foarte probabil ca
informatiile necesare sa fie disponibile numai spre sfarsitul unui exercitiu financiar.

> Riscuri legate de implementarea monitorizarii si evaluarii performantei.

Este important sa se anticipeze factorii externi care pot impiedica implementarea activitatilor
si evenimentelor planificate de M&E, deoarece succesul sau esecul sistemului de M&E pot
depinde puternic de acestia.

La nivel tehnic, riscurile cuprind o lipsa de capabilitati/capacitati care pot fi legate de
aptitudini si/sau de resurse umane. Pot exista, de asemenea, probleme legate de sensibilitatea
datelor care trebuie colectate in scopuri de M&E: acest lucru este deosebit de relevant in unele
domenii de activitate din sfera serviciilor publice de impozite si taxe locale.

Abordarea provocarilor legate de responsabilitate/transparenta ar trebui sa fie sustinuta de o
alocare suficienta de resurse pentru activitatile de M&E. in anticiparea riscurilor posibile in
etapa de planificare (in timpul conceperii M&E), pot fi identificate si abordate intr-un stadiu
incipient strategiile de minimizare a acestora.
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» Tinte, limita/nivel de baza

1. Stabilirea limitei/nivelului de baza. Fara o linie de baza - adica valoarea unui indicator chiar
inainte de inceperea implementarii - este dificil, daca nu imposibil, sa se stabileasca un obiectiv
realist de performanta. Datele de referinta sunt informatiile initiale colectate in anul de
implementare a M&E performantei. Acestea pot fi stabilite folosind surse de date secundare
existente sau pot necesita colectarea de date primare.

2. ldentificarea tendintelor. Acest lucru permite utilizatorilor sa inteleaga tendintele istorice
ale valorii indicatorului de-a lungul timpului (de exemplu, daca datele disponibile arata
modificari, fie in crestere, fie in scadere, in timp).

3. Analizarea rezultatelor unor cercetari/rapoarte/statistici specifice serviciilor publice de
impozite si taxe locale. Exista informatii disponibile despre serviciile publice de impozite si
taxe locale. Analiza unor astfel de informatii poate fi utila in stabilirea unor obiective realiste,
in special pentru servicii cu caracter general.

4. Analiza comparativa (Benchmarking). O modalitate din ce in ce mai populara de stabilire a
obiectivelor este utilizarea rezultatelor unor servicii similare de inalta performanta.

3.3. Mecanisme specifice 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 de impozite si taxe
locale.

Cea mai importanta entitate furnizoare de date este chiar serviciul public de impozite si taxe
locale.

Datele puse la dispozitie de catre unitatile administrativ teritoriale pe raza carora isi desfasoara
activitatea institutiile sunt, de asemenea, furnizoare de date primare sau secundare.

Alte parti interesate pot fi furnizoare de date.
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4. ELEMENTE SPECIFICE PENTRU OPERATIONALIZAREA
METODOLOGIEI

4.1 Centralizatoare (Dashboards) si indicatori de performanta pentru previziuni

Platforma M&E contine date si informatii in forma tabelara sau grafica, structurate in:
e Tabele de vizualizare.
e Tabele de interactiune/analiza.
e Tabel de informare.

e Tabele pentru baza de date si pentru introducerea datelor primare.
A. Centralizator (Dashboard)

Centralizatorul este un rezumat al indicatorilor de monitorizare si evaluare a performantei.

Indicatorii calculati la nivel agregat in ecranele de individualizare a indicatorilor de
performanta pentru cele opt criterii sunt, la randul lor, agregate in functie de importanta
relativd acordatd fiecarui criteriu. in modelul de exemplu al platformei, cele opt criterii au
fost considerate de importanta egala, astfel incat fiecare va primi un coeficient de importanta
de 0,125 ( = total 1/8 criterii).

Astfel se obtine indicatorul de performanta compozit prezentat pentru anul de selectie in
raportarea valorilor.

- - =
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Acest ecran are functia de cetralizator, notiune care defineste o gama larga de instrumente de
raportare si de vizualizare a datelor. Acest centralizator permite raportarea sumara (sub forma
de tabel sau grafic) a diferitelor masuri compozite de performanta pentru cele sapte criterii de
performanta. Tn acest fel, este posibild vizualizarea rapida a capacitétii serviciului de impozite

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020 39

———————————— ) S - —

www.poca.ro



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

* *
* 4 X

UNIUNEA EUROPEANA

si taxe locale de a-si organiza si coordona activitatile intr-o maniera performanta prin atingerea
criteriilor prestabilite.

Acest tablou de bord poate fi un instrument decizional care permite utilizatorilor sa analizeze
nivelul de performanta al serviciului public de impozite si taxe locale. Acesta permite
intelegerea blocajelor de performanta, elaborarea de actiuni corective si prognozarea
performantelor viitoare.

Ecranul ofera, de asemenea, o explicatie a continutului criteriilor de performanta si valoarea
compozita a performantei pentru fiecare criteriu.

B. Situatia detaliata a performantei pentru fiecare criteriu

Fiecare dintre criterii de performanta este prezentat separat pe un ecran separat.

(%]

)9
< b .. Capacitatea strategic siinsti | EFICITATE | EFICIENTA | PERFORMANTA PROCESELOR | BUNE PRACTICI | TRANSPARENTA | CALITATE

In figura urmatoare este prezentat ecranul pentru criteriul de performanta: Bune practici

Criteriu  Bune practici

Performanta agregata criteriu: 47,02%

Perioada: 2021
C6.1 Best practice use index Valoare  Valoare
200,00% Importants 1 Indicator Obiectiv u.m tintd realizatd  ABATERE
—— C6.1 Best practice use index
0,00% % 100% 33,33% 66,67%
2021 2022 2023 2024 2025 07
C6.s Schools under PNRAS 03 6.5 Schools under PNRAS % 100%  78,95%  21,05%

200,00%

0,00%
2021 2022 2023 2024 2025

Tabelul de raportare a performantelor

Tabelul afiseaza selectia anului, indicatorii de performanta legati de criteriu, valoarea-tinta
anuala, valoarea obtinuta in anul de raportare (anul de selectie) si abaterea dintre valoarea-
tinta si valoarea obtinuta.

Pentru indicatorii de tip scor, valoarea procentuala este calculata pe baza criteriilor de
evaluare legate de indicator.
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CALCUL
Exemplu indicator scor: C7.1 Indicele de transparenta generala

2021 2022 2023 2024 | 2025
C7.1.1.1 Respectarea prevederilor legate de transparenta decizionala DA DA DA DA DA
C7.1.1.2 Respectarea prevederilor legate privind accesul la informatiile de interes public NU NU NU DA DA
C7.1.1.4 Existenta listei de intrebari si raspunsuri frecvente (FAQ DA DA DA DA DA
C7.1.1.8 Gradul de apreciere a facilitatilor de comunicare cu utilizatorii DA DA DA DA DA
C7.1.2.1 Disponibilitatea informatiilor privind achizitiile publice DA DA DA DA DA
C7.1.2.2 Disponibilitatea informatiilor privind contractele NU NU NU DA DA
C7.1.2.3 Disponibilitatea bugetului si a executiei bugetare in format editabil

NU NU NU DA DA
C7.1.3.1. Existenta unui raport anual cu date privind serviciul public de impozite si taxe locale NU NU DA DA DA
Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL
PUNCTAJ:
Grila de evaluare: Points
0 = nu calculeaza niciun indicator 0
1 = calculeaza cel putin doi indicatori 25
2 = calculeaza cel putin 5 indicatori 50
3 = calculeaza toti indicatorii 75
4 = calculeaza toti indicatorii si adopta actiuni de imbunatatire 100
Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL 100%
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Cum se calculeaza indicatorul de scor

Indicatorii calculati pe baza unei relatii matematice sunt setati direct pe acest
tabel prin utilizarea datelor primare din baza de date. De exemplu:

Indicator Raport de calcul an curent/an de selectie

Capacitatea institutionala de a initia si furniza ='DATABASE'|E5/'DATABASE'IE7
serviciile de impozite si taxe locale

Indicatorilor de performanta selectati pentru criteriul respectiv li se atribuie
niveluri de importanta care permit determinarea unui indicator de performanta
compozit pentru criteriul respectiv. Valoarea indicatorului compozit de
performanta la nivel de criteriu este preluata din Cetralizator.

Tabelul permite, de asemenea, reprezentarea grafica a evolutiei indicatorilor de
performanta in structura criteriului. Evolutia este data de setul de date primare
acumulate pe parcursul mai multor perioade de raportare.

C. Baza de date

in acest table se introduc datele primare legate de calcularea indicatorilor de
performanta. Informatiile vor fi introduse in coloana perioada.

B C D E F G H ] K
Date primare 2021 2022 2023 2023 2023
Nr. UAT din judet care oferd servicii de asistentd sociald 62 64 66 70 71
TOTAL UAT DIN JUDET 100 100 100 100 100
Mr. serviciilor sociale in mediul rural 400 440 484 532 585
Nr. servicii sociale inventariate la nivel de judet 550 578 607 637 669

Nr copii ftineri cu mésurifservicii de tip familial
(alternative): copiii separati temporar sau definitiv de
parintii lor ca urmare a stabilirii, in conditiile legfi, a unei
masuri de protectie speciald; tinerii care au implinit
virsta de 18 ani 5i care beneficiazi, in conditiile legii, de

protectie speciald; familia naturald/extinsa/substitutiva
in care se afla copilul. 220 230

Nr copii inregistrati in sistemul de protectie a copilului 400 410

Nr copiii cu dizabilititi aflati in evidenta serviciului de
evaluare complexd din cadrul DGASPC 200 220

Nr. geri de caz: ii de caz care asigurd
coordonarea activititilor de asistentd sociald 5i protectie
speciald, care elaboreazd si implementeazd planul de
recuperare pentru copiii cu dizabilitati 50 52 48 51 50

Nr copii cu caz inchisfreferit (PIP, plan de recuperare
pentru copiii cu dizabih'lé!i, plan de reabilitare sifsau
reintegrare sociald pentru copiii abuzati, neglijati si/sau
exploatati, inclusiv victime ale traficului, exploatarii prin
munca, exploatarii sexuale in scop comercial) 200 201 202 210 210

» DATE JUDET | DASHBOARD | BAZA DE DATE  Capacitatea strategica si insti EFIC
Ecranul de introducere a datelor primare
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4.2 Instructiuni pentru procesul de analiza a datelor

Succesul sistemului de evaluare a performantelor serviciilor publice de impozite
si taxe locale depinde de calitatea si cantitatea datelor de intrare colectate.
Trebuie sa ne asiguram ca datele sunt cat mai exacte si mai coerente posibil.

Dupa colectarea datelor, acestea trec printr-un proces de curatare pentru a
detecta, corecta, inlocui, modifica sau elimina inregistrarile incomplete,
incorecte, irelevante, corupte sau inexacte dintr-un set de inregistrari, tabel sau
baza de date. Strategiile de prevenire a erorilor (a se vedea sectiunea privind
procedurile de control al calitatii datelor) pot reduce multe probleme, dar nu le
pot elimina.

Sursele de erori pot fi: masurarea; introducerea datelor; procesarea; integrarea
datelor. Curatarea datelor implica cicluri repetate de investigatie, diagnoza si
tratament.

A. O copie a datelor originale

Primul lucru pe care trebuie sa-| faceti este sa faceti o copie a datelor originale
intr-un registru de lucru separat si sa denumiti foile de lucru in mod
corespunzator sau sa le salvati intr-un fisier nou. Pastrati intotdeauna fisierele
sursa intr-un dosar separat si modificati atributul acestuia la READ-ONLY pentru
a evita modificarea lor.

B. Cercetarea datelor

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

Cercetarea datelor presupune cautarea sistematica a unor caracteristici suspecte
in chestionarele de evaluare, in bazele de date sau in seturile de date colectate
pentru urmatoarele erori posibile:

e Neregularitati de ortografie si formatare: variabilele categoriale sunt
scrise incorect? Formatul datei este coerent? etc.

e Lipsa de date: unele intrebari au mult mai putine raspunsuri decat
intrebarile din jur?

e Exces de date: exista intrari duble? Exista mai multe raspunsuri decat a
fost permis initial?

e Valori aberante/inconsecvente: Exista valori care depasesc atat de mult
distributia tipica incat par potential eronate?

e Modele ciudate: exista modele/tipuri care sugereaza mai degraba
incorectitudine decat raspunsuri oneste (de exemplu, mai multe
chestionare cu exact aceleasi raspunsuri)?

e Rezultate suspecte ale analizei: Raspunsurile la unele intrebari par
contraintuitive sau foarte putin probabile?
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¢ Metodele utile de investigare sunt enumerate mai jos, de la simplu la
complex:

e Rasfoiti tabelele dupa sortarea datelor.

e Indicatori statistici relevanti (numar, minim maxim, modul, medie,
mediana, asimetrie, coeficient de variatie).

e Validarea datelor de intrare.

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

o Distributia de frecvente si tabulari incrucisate.

e Explorarea grafica a distributiilor: coloane, histograme si diagrame de
imprastiere, utilizand software de analiza vizuala, cum ar fi Tableau
desktop (sau Excel).

e Grafice ale masuratorilor repetate pentru aceeasi variabila, cum ar fi
curbele de crestere.

o Verificarea chestionarelor utilizand algoritmi de validare si corectie.

e Detectarea statistica a valorilor aberante.

C. Diagnoza datelor ( identificarea naturii datelor problematice):
Diagnosticele posibile pentru fiecare tip de date sunt:

e Date lipsa: raspunsuri omise de catre respondent (non-raspunsuri),
intrebari ignorate de catre intervievator sau de catre functionarul de
introducere a datelor.

e Erori: greseli de tipar sau raspunsuri care indica faptul ca intrebarea a
fost inteleasa gresit.

e Extreme adevarate: Un raspuns care pare ridicat, dar care poate fi
justificat de alte raspunsuri (de exemplu, lucreaza 60 de ore pe
saptamana pentru ca lucreaza la un loc de munca cu norma intreaga si la
un alt loc de munca cu jumatate de norma).

e Adevarat normal: O inregistrare valida.

e Fara diagnostic, inca suspect: Este posibil sa fie necesara o intrebare cu
privire la modul in care sa se trateze aceste date in timpul fazei de
tratament.

Faza de diagnosticare este intensa, iar cerintele bugetare, logistice, de timp si
de personal sunt, de obicei, subestimate sau chiar neglijate in etapa de
proiectare.

Costurile pot fi mai mici daca procesul de curatare a datelor este planificat si
incepe la inceputul colectarii datelor.

Utilizati logica, experienta, triangulatia si lectiile invatate pentru a diagnostica
tipul de eroare.

Proiectati formularul/chestionarul cu atentie pentru a permite verificari
incrucisate intre intrebari.

D. Gestionarea datelor cu probleme
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Dupa identificarea erorilor, a valorilor lipsa si a valorilor reale (extreme sau
normale), analistii trebuie sa decida ce sa faca cu observatiile problematice:

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

e Corectati datele: Daca se poate determina intentia initiala a
respondentului, atunci corectati raspunsul (de exemplu, dupa o discutie
cu intervievatorul, este clar ca evaluarile au fost inversate din greseala;
puteti inversa fiecare dintre raspunsuri pentru a corecta problema).

e Stergeti datele: Datele par ilogice, iar valoarea este atat de departe de
norma incat va afecta statisticile descriptive sau inferentiale. Ce trebuie
sa faceti. Sa stergeti doar acest raspuns sau sa stergeti intreaga
inregistrare? Amintiti-va ca, ori de cate ori incepeti sa stergeti date,
creste posibilitatea ca dumneavoastra sa "alegeti cu grija" datele pentru
a obtine raspunsul pe care il doriti.

e Masurati din nou valorile suspecte sau eronate, daca timpul si resursele
permit acest lucru.

Exista cateva reguli generale care sustin aceasta decizie:

e 1n cazul in care persoana care introduce datele a introdus valori diferite
de cele din chestionar, valoarea trebuie modificata in inregistrarea
formularului/inregistrarea chestionarului. In cazul in care valorile
variabilelor nu au sens, daca nu exista o eroare de introducere a datelor
si nu exista note care sa va ajute sa determinati de unde provine eroarea,
trebuie sa lasati datele asa cum sunt. Valorile extreme care se incadreaza
in aceasta categorie trebuie evaluate de persoana care analizeaza datele.
Daca modificati valoarea deoarece credeti ca stiti ce este "rezonabil”,
distorsionati datele.

e Valorile imposibile nu se lasa niciodata neschimbate, ci trebuie corectate
daca se poate gasi o valoare corecta, altfel trebuie sterse. Daca o noua
masurare se face foarte repede dupa cea initiala si cele doua valori sunt
suficient de apropiate pentru a putea fi explicate prin variatie, atunci
luati media celor doua variabile ca valoare finala.

Tn cazul valorilor cu adevarat aberante si al valorilor care sunt inca suspecte dupa
faza de diagnosticare, analistul ar trebui sa examineze influenta acestora,
individual si ca grup, asupra rezultatelor analizei inainte de a decide daca trebuie
sau nu sa lase datele neschimbate.

Toate fazele de curatare a datelor necesita o intelegere a surselor si a tipurilor
de erori in toate etapele evaluarii. Dupa masurare, datele sunt supuse unei
secvente tipice de activitati: acestea sunt introduse in baze de date, extrase,
transferate in alte tabele, editate, selectate, transformate, rezumate si
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prezentate. Este important sa realizam ca pot aparea erori in orice etapa a
fluxului de date, inclusiv in timpul curatarii datelor in sine.

Tn cazul in care sunt raportate anomalii, respondentii ar trebui contactati si li se
cere sa le rectifice intr-un termen rezonabil. Orice astfel de interactiune va fi
inregistrata in registrul de evidenta a respondentilor, in masura in care este
posibil.
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Anexa nr. 1 Optiuni de indicatori privind capacitatea
strategica si administrativa

C1. CAPACITATE STRATEGICA

Denumirea indicatorului

Completitudinea cadrului strategic

Criteriu specific aferent

C1. Capacitate strategica

Definitie

C1.1.1 Existenta documentelor strategice in vigoare, in
perioada de referintd, ce cuprind, cel putin urmdtoarele
elemente ale serviciile publice furnizate serviciul impozite si
taxe locale: misiune, viziune si obiective, indicatori de
performantd ai acestuia

C1.1.2 Conformitatea obiectivelor strategice pentru serviciul
public

C1.1.3 Conformitatea/Specificitatea obiectivelor specifice
pentru serviciu public

C1.1.4 Existenta unui sistem de calitate implementat la nivelul
organizatiei

Unitate de masura

C1.1.2 Valoare categoriala: Da/Nu
C1.1.3 Valoare categoriala: Da/Nu

C1.1.4 Valoare categoriala: Da/Nu

Metodologie de
monitorizare si evaluare/

formula

Punctaj

Se elaboreaza si se completeaza grila analitica de indeplinire a
criteriilor: autoevaluare.

Se acorda un punct pentru fiecare criteriu raspuns DA, totalul
insumand 100%.

CALCUL

Exemplu indicator C1.1 Completitudinea setului strategic

Criterii de evaluare/ Variabile: AN 2022

C.1.1.1.1. Existenta documentelor strategice
in vigoare, in perioada de referinta, ce
cuprind, cel putin urmatoarele elemente ale
serviciului  public: misiune, viziune si
obiective, indicatori de performanta ai
acestuia DA
C1.1.2.1 Existenta obiectivelor strategice
SMART pentru serviciul public NU
C1.1.3.1  Obiectivele specifice pentru
serviciul public au fost definite SMART DA
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C1.1.4.1  Existenta unui sistem de
management al calitatii implementat la
nivelul organizatiei NU

Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL

Sursa datelor

Documente de planificare institutionald:
Se verificd existenta:

ROF (misiunea, atributiile, functiunile),

Strategia multianuala a structurii de impozite si taxel
locale/ autoritatii locale care sa includa specific
impozite si taxe locale (misiune, viziune, rezultate,
indicatori),

Programul de dezvoltare anual SCIM (obiective,
rezultate) / Programul de management,

Politica in domeniul calitatii/ alte politici privind
desfasurarea activitatii in conditii de calitate, 3E,
legalitate si satisfactia clientului,

Lista obiectivelor specifice per structura x pentru anul
y si planificarea realizarii obiectivelor, verificindu-se
existenta Se verifica existenta obiectivelor specifice,
formulate in termeni cantitativi (cresterea cu x% sau x,
y unitati), indeplinind caracteristicile SMART, la
nivelulul tuturor structurilor din cadrul serviciului de
impozite si taxe locale (atdt aferent activitatilor in
responsabilitatecat si serviciilor suport- IT, resurse
umane, mentenanta etc),

Raport cadru privind stadiul de indeplinire a
obiectivelor specifice,

Standard de calitate (tip I1SO 9001- Sistem de
managementul al calitatii, CAF), SCIM, Balanced
Scorecard/alt sistem de management al calitatii care
implica monitorizarea rezultatelor implementate,
verificandu-se existenta unui proces care sa permita
monitorizarea si evaluarea, existenta unei structuri/
echipe care sa aiba responsabilitatea urmaririi
implementarii, existenta dovezilor de implementare (
rezultate audit intern sistemul de management al
calitatii, autoevaluare SCIM/ CAF, certificat I1SO) ,
existenta politicilor, procedurilor generale si de lucru
pentru derularea activitatilor,

Raport de auto evaluare public,

Comentarii/recomandari | Urmeazd a fi stabilit

C1. CAPACITATE STRATEGICA

Denumirea C1.2 Indicele capacitatii strategice
indicatorului

Criteriu specific | C1. Capacitate strategica

aferent
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Definitie C1.2.1 Existenta unei structuri si a unor functii cu atributii

formalizate privind mdsurarea performantei

C1.2.5 Existenta unei metodologii/proceduri de monitorizare si
evaluare a performantei

C1.2.6. Existenta ultimului raport anual la nivelul institutiei care sd
contind rezultatele activitdtii de furnizare a serviciilor si stadiul
modificarilor la nivel de strategie in ultimii 4 ani

Unitate de masura

C1.2.1 Categoric: Da/Nu
C1.2.5 Categoric: Da/Nu
C1.2.6. Categoric: Da/Nu

Metodologie de
monitorizare si
evaluare/

formula

Punctaj
CALCUL
Exemplu indicator C1.2 Capacitate strategica

S . An
Criterii de evaluare: 2021
C1.2.1.1 Existenta unei structuri si a unor functii cu
atributii formalizate privind masurarea performante NU

C1.2.5.1 Existenta unei metodologii/proceduri de
monitorizare si evaluare a performantei DA
C1.2.6.1. Existenta ultimului raport anual la nivelul
institutiei care sa contina rezultatele activitatii de
furnizare a serviciilor si stadiul modificarilor la nivel
de strategie in ultimii 4 ani DA

Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL L

Sursa datelor

Cea mai recentd organigramd prevede o structurd cu sarcini de
monitorizare si evaluare- Se analizeaza atat existenta unei structuri
separate, cat si structurile din organigrama care au atributia de
monitorizare si evaluare a performantei,

Raportul anual care sa contina rezultatele activitatii de furnizare a
serviciilor si stadiul modificarilor la nivel de strategie in ultimii 4 ani,

Actul administrativ prin care a fost adoptat metodologia/procedura,
verificndu-se dacad:
e exista un act administrativ de adoptare a metodologiei/
procedurii
e exista reponsabili cu privire la aceasta
e procedura este disponibila in cadrul structurilor de impozite
si taxe locale
e procedura/ metodologia este cunoscuta de catre angajati.

Comentarii/

Recomandari

Urmeazd a fi stabilit
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Metoda de calcul si evaluare a criteriului
referitor la capacitatea strategica si| KPIC1=KPIC.1.1.*0.5 + KPI
institutionala C.1.2.*0.5

Evaluare:

Scalare | Incadrare nivel de performanta.
0-24% Capacitate strategica minima: imbunatatiri majore necesare.

25-74% | Capacitate strategica usoara; imbunatatiri moderate necesare.
75-99% | Capacitate strategica buna; imbunatatiri minore necesare.
100% Capacitate strategica ridicata; imbunatatiri continue.

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativd 2014-203?0

—@---

www.poca.ro



*
*

* *
* 4k

UNIUNEA EUROPEANA

* X %
*
*

<

PCCA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

Anexa nr. 2 - Optiuni de indicatori pentru criteriul

Eficacitate

C2. EFICACITATEA

Denumirea indicatorului

C2.1.Indicele de indeplinire a tintelor asumate in anul fiscal...

Criteriu specific aferent

C2. Eficacitatea

Definitie

C2.1.Indicele de indeplinire a tintelor asumate in anul fiscal...

Unitate de masura

Procentual

Exprimare procentuala a gradului in care a fost atinsa valoarea
asumata a tintelor aferente indicatorilor de rezultat

Metodologie de
monitorizare si
evaluare/

formula

Punctaj

Exemplu de calcul C2.1.

Criterii de evaluare: 2022
C2.1.2. Gradul de indeplinire al indicatorilor de

rezultat in ultimul an fiscal incheiat

100% indeplinire: 40 puncte

100< 80:35

79< 50: 25

49< 25: 15

24<0: 10

0:0 40 puncte
Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL

Sursa datelor

Rapoarte anuale sau monitorizare ad-hoc, se introduce gradul
de indeplinire a indicatorilor de rezultat in ultimul an fiscal
incheiat

Se utilizeazad timpul total anual disponibil, astfel cum este
definit prin lege.

Comentarii/recomandari

Denumirea indicatorului

Indicele de eficacitate generala a serviciilor

Criteriu specific aferent

C2. Eficacitatea

Definitie

C2.2 Indicele de eficacitate generald a serviciilor
C2.2.1. Disponibilitatea serviciului

C2.2.1.2 Timpul total folosit cu furnizarea serviciului
Exprimare procentuald

%-

C.2.2. Gradul de respectare al programarilor
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Denumirea indicatorului Indicele de eficacitate generala a serviciilor

C2.2.3.2. Numarul servicilor finalizate in perioada
programata

Exprimare procentuald a raportului intre realizarea si
planificarea activitdtilor.

Unitate de masura C2.2. Punctaj/ procent

Metodologie/ Punctaj

formula Exemplu Indicator C2.2 Indicele de eficacitate generald a
serviciilor
Criterii de evaluare: 2022

C2.2.1. Disponibilitatea serviciului de
impozite si taxe locale

Pana la 40% disponibilitate serviciu : 0

puncte

Intre 40 - 85% servicii disponibile: 25 puncte

Mai mult de > 85% disponibilitate: 35 35
puncte puncte

C.2.2. Gradul de respectare al programarilor

Realizat/ planificat :
Pana la 20%: 0 puncte
20- 50%: 10 puncte
50%-85% : 15 puncte 25
>85 %: 25 puncte puncte

Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL

C2.2.1. Disponibilitatea serviciului furnizat

e Se utilizeaza timpul anual total folosit pentru
furnizare, precum si timpul intreruperilor sau
perioade in care serviciile de impozite si taxe locale
nu au putut fi realizate

e Planificari si Rapoarte de activitate in format
electronic sau fizic

e Raport trimestrial/ anual (raportare administrativa/
sisteme informatice

Sursa datelor

Se urmareste disponibilitatea tuturor serviciilor in
responsabilitatea impozite si taxe locale ( 24/24 unde este
cazul- online etc.)- Timpul total folosit cu furnizarea
serviciului (timpul in care serviciile nu au fost disponibile.

C.2.2. Gradul de respectare al programarilor

Se identifica numarul total de servicii realizate in perioada
programata, pe fiecare tip de activitate in responsabilitatea
serviciului de impozite si taxe locale Cf. Raport trimestrial/
anual/ alte surse de date statistice la nivelul serviciului
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Denumirea indicatorului Indicele de eficacitate generala a serviciilor

impozite si taxe locale- rapoarte administrative/ sisteme
informatice

Comentarii/recomandari -

Metoda de calcul si evaluare a criteriului
referitor la eficacitate KPI C2= C2.1.2+C2.2.1.1+C2.2.3.2/3

Evaluare:

Scalare | Incadrare nivel de performanta.
0-24% Eficacitate minima: imbunatatiri majore necesare.

25-74% Eficacitate usoara; imbunatatiri moderate necesare.
75-99% Eficacitate buna; imbunatatiri minore necesare.
100% Eficacitate ridicata; imbunatatiri continue.
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Anexa nr. 3 -

Indicatori de performanta propusi

pentru criteriul Accesibilitate

Denumirea indicatorului

C3.3 Indicele general al accesibilitatii

Criteriu specific aferent

C3.3. Accesibilitatea

Definitia

C3.3.2 Perceptia accesibilitatii

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

Unitate de masura

C3.3.2 Valoare categoriald (categorie 0-9)
C3.2.3 Valoare procentuald

Metodologie/formula/ grila de
evaluare C3.3

Se elaboreaza si se completeaza grila analitica de indeplinire
a criteriilor: analiza rezultatelor chestionarelor aplicate in
randul beneficiarilor.

Exemplu calcul C3.3

Criterii de evaluare: 2022
C3.3.2. Perceptia accesibilitatii
C3.3.2=
(C3.3.2.1+C3.3.2.2+C3.3.2.3+C3.3.2.4+ 85
C3.3.2.5+C3.3.2.6) puncte

C3.2.5 Timpul mediu de asteptare la coada
pentru accesarea unui serviciu public 15
C3.2.5=(C3.2.5.2 puncte

Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL !

MAXIM TOTAL PUNCTAJ = 100

puncte 100 puncte= 100%.

Metoda de calcul si evaluare a

criteriului - referitor  la | gpj = (€3.3.2.1+ €3.3.2.2+ €3.3.2.3+ €3.3.2.4+ C3.3.2.5+
accesibilitate C3.3.2.6+ C3.2.5.)*100/100

Metodologie/formula/ grila de
evaluare C3.3.2./C3.2.5

Punctaj

C3.3.2. Perceptia accesibilitatii

C3.3.2=6/
(C3.3.2.1+C3.3.2.2+C3.3.2.3+C3.3.2.4+
C3.3.2.5+C3.3.2.6)*100/100

100% grad de satisfactie: 15 puncte

C3.3.2.1 Accesibilitatea fizica a 100 < 80:10
locatiei serviciilor 79<50: 8
’ 49< 25: 6
24 <0: 0
100% grad de satisfactie: 15 puncte
C3.3.2.2 Usurinta si 100 < 80:10
comoditatea accesarii 79< 50: 8
serviciului 49< 25: 6
24 <0:
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Denumirea indicatorului

C3.3 Indicele general al accesibilitatii

100% grad de satisfactie: 10 puncte

C3.3.2.3 Acces la toate 100 < 80:8
serviciile conexe ca pachet 79< 50: 6
inclus 49< 25: 4
24 <0:
100% grad de satisfactie: 20 puncte
C3.3.2.4 Programul de lucru cu 100 < 80:15
ublicul 79< 50: 10
P 49<25: 5
24 <0:
C3.3.2.5 Modul in care sunt 100% grad de satisfactie: 15 puncte
aduse la cunostinta cetatenilor 100 < 80:10
termenele pentru serviciul 79<30: 8
- 49< 25: 6
solicitat 24 <0:0
C3.3.2.6 Varietatea mijloacelor 100% grad de satisfactie: 10 puncte
de informare (avizier, pagina de 100 < 80:8
internet telefon ghiseu 79<30:6
N ’ R 49< 25: 4
panourl) 24 <0: 0
100% grad de satisfactie: 15 puncte
C3.2.5 Timpul mediu de 100< 80:10
asteptare la rand pentru 79< 50:8
accesarea unui serviciu public 49< 25: 6
24<0: 0

Sursa datelor

C3.3.2. Perceptia accesibilitatii:
Chestionar de satisfactie a beneficiarilor serviciilor publice de
impozite si taxe locale incluse in esantion si clientul misterios

C3.2.5.2 Timpul mediu de asteptare pentru accesul la serviciul
public de impozite si taxe locale

Rapoarte administrative
Rapoarte sistem informatic gestiune a asteptarii sau

Perceptia beneficiarilor cu privire la timpul de asteptare

Comentarii/recomandari

la accesibilitate

Metoda de calcul si evaluare a criteriului referitor

KPI = (C3.3.2.1+ C3.3.2.2+ C3.3.2.3+
C3.3.2.4+ C3.3.2.5+ C3.3.2.6+
C3.2.5.)*100/100

Evaluare:
Scalare | Incadrare nivel de performanta.
0-24% Accesibilitate minima: imbunatatiri majore necesare.
25-74% | Accesibilitate usoara; imbunatatiri moderate necesare.
75-99 % | Accesibilitate buna; imbunatatiri minore necesare.
100% Accesibilitate ridicata; imbunatatiri continue.
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Anexa nr. 4 - Indicatori de performanta propusi
pentru criteriul Calitate

Denumirea indicatorului C3 Indicele general al calitatii
Criteriu specific aferent C3. Calitatea
Definitia

C3.1. Indicele general al calitatii

1. Rata de reclamatii rezolvate;

2. Rata de indeplinire a actiunilor corective;

3. Realizarea ratei planificate de imbunatatire a serviciilor de
taxe si impozite locale in anul ....

4. Gradul de implicare al beneficiarilor in planificarea
serviciilor de taxe si impozite locale ;

5. Gradul de satisfactie al beneficiarilor privind serviciile de
taxe si impozite locale

C3.1=0,2*C3.1.5+0.2*C3.1.6+0,2*C3.1.7+0,2*C3.1.8+0,2*C3.1.10
C3.4. Indicele general de satisfactie a beneficiarilor

1. Perceptia beneficiarilor privind capacitatea de raspuns a
personalului serviciului public de taxe si impozite locale

2. Perceptia  beneficiarilor  privind  profesionalismul
personalului serviciului public de taxe si impozite locale

3. Perceptia beneficiarilor privind atitudinea angajatilor

4. Perceptia beneficiarilor privind informatiile

5. Perceptia beneficiarilor privind siguranta

C3.4= 0,25*C3.4.2+0,25*C3.4.3+0,25*C3.4.4+0,25*C3.4.5
C3.5. Calitatea la MS

1. Calitatea privind facilitatile exterioare

2. Calitatea facilitatilor interioare

3. Interactiunea telefonica

4. Interactiunea on-line

C3.5=0,25*C3.5.1+0,25*C3.5.2+0,25*C3.5.3+0,25*C3.5.4

C3.1 Valoare procentuala
C3.4 Valoare categoriald (categorie 0-10)
C3.5 Valoare categoriald (categorie 0-10)

Unitate de masura

Se elaboreaza si se completeaza grila analitica de indeplinire a
criteriilor: analiza datelor interne, precum si analiza rezultatelor
chestionarelor aplicate in randul beneficiarilor.

Exemplu calcul C3

Metodologie/formula/ grila
de evaluare C3
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Denumirea indicatorului

C3 Indicele general al calitatii

Criterii de evaluare: 2022
C3.1. Indicele general al calitatii
80%
C3.4 Indicele general de satisfactie a
beneficiarilor
93%
C3.5. Calitatea la MS
75%
Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL -—

Metoda de calcul si evaluare
a criteriului referitor la

Calitate Punctaj KPI 3= 3.1 + Punctaj KPI 3.4 + Punctaj KPI 3.5/3
Metodologie/formula/ grila
de evaluare C3.1./
C3.4./C3.5. Sub-indicator Punctaj
Procent %
Numar de
C3.1 Indicele general al . reclamatii/sesizari
calititii C3.1.5 Rata de reclamatii rezolvate rezolvate
Numarul total de
reclamatii/sesizari
primite
Procent
(Numarul de  actiuni

C3.1.6 Rata de indeplinire a actiunilor
corective intreprinse in urma
neconformitatilor identificate/
problemelor etc, la data planificata

corective indeplinite la
data planificata/ Numar

de actiuni  corective
necesare pentru
remedierea unor

neconformitati/probleme
identificate) * 100

C3.1.7 Realizarea ratei planificate de
imbunatatire a calitatii serviciilor de
impozite si taxe locale in anul ...

Procent

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

C3.1.8 Gradul de implicare al
beneficiarilor in planificarea serviciilor de
impozite si taxe locale

Procent

(Numarul de actiuni de
imbunatatire  transmise
de catre beneficiari, car
urmare a interactiunii cu
serviciul de impozite si
taxe locale / Numarul
total de actiuni de
imbunatatire a serviciului
considerate necesare de
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Denumirea indicatorului

C3 Indicele general al calitatii

catre serviciul de
impozite si taxe locale) *
100

C3.1.10. Gradul de satisfactie a
beneficiarului privind serviciul public de
impozite si taxe locale, masurat de
institutia publica

Procent

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.

satisfactie a beneficiarilor

C.3.4 Indicele general de

C.3.4 Indicele general de satisfactie a
beneficiarilor

C3.4.2.1 Rapiditatea furnizarii
serviciilor atunci cand este nevoie de
ele

C3.4.2.2 Prioritatea cu care trateaza
angajatii problemele semnalate de
cetateni

C3.4.2.3 Promptitudinea cu care
angajatii ofera raspunsuri

C3.4.3

C3.4.3 Perceptia beneficiarilor privind
profesionalismul angajatilor

C3.4.3.1 Increderea pe care o inspira
angajatii

C3.4.3.2 Cunostintele pe care le detin
angajatii despre serviciile furnizate
C3.4.3.3 Efectuarea de proceduri
corecte

C3.4.3.4 Furnizarea de sfaturi bune si
solide

C3.4.3.5 Capacitatea personalului de a
va asculta si a va intelege

1-10 (chestionar de
perceptie)

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
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Denumirea indicatorului

C3 Indicele general al calitatii

C3.4.4 Perceptia beneficiarilor privind
atitudinea angajatilor

C3.4.4.1 Politetea cu care trateaza
cetatenii

C3.4.4.2 Respectul cu care trateaza
cetatenii

C3.4.4.3 Discretia cu care trateaza
cetatenii

C3.4.4.4 Atitudinea prietenoasa

C3.4.5 Perceptia beneficiarilor privind
informatiile

C3.4.5.1 Claritatea  informatiilor
verbale si scrise comunicate

C3.4.5.2 Completitudinea informatiilor
verbale si scrise comunicate

C3.4.5.3  Acuratetea informatiilor
verbale si scrise comunicate

60% - 79%: Grad ridicat
de satisfactie, 75 puncte
80% - 100%: Grad foarte
ridicat de satisfactie, 100
puncte

C3.5 Calitatea la MS

C3.5.1 Calitatea facilitatilor exterioare

C3.5.1.1 Parcarea

C3.5.1.2 Facilitatile pentru persoanele
cu dizabilitati

C3.5.1.3 Curatenie exterioara
C3.5.1.4 Intrarea
C3.5.1.5 Curatenia facilitatii

C3.5.1.6 Informatii afisate despre
program, pauze etc.

C3.5.1.7 Informatii despre biroul
cautat/indicatii privind accesul

1-10  (chestionar de

perceptie)
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
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Denumirea indicatorului

C3 Indicele general al calitatii

1-10  (chestionar de
perceptie)

Se va calcula indicatorul
numeric si procentual,

conform punctajului
€3.5.2. Cali facilititilor i ) obtinut, dupa  cum
.5.2. Calitatea facilitatilor interioare urmeazs:

C3.5.2.1 Curatenie

interioara » Procent= procent per
C3.5.2.2 Informatii criteriu*100/numar
birouri de criterii

C3.5.2.3 Semnalizarea .

birourilor Daca procentul este:
(C3.5.2.4 Acces informatic O%V - 19%: Gr'ad ff)arte
sisteme 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

C3.5.2.5 Sistem de
gestiune a listei de
asteptare

C3.5.2.6 Echipamentele
C3.5.2.7 Mobilierul

1-10 (chestionar de

C3.5.3 Interactiunea telefonica .
’ perceptie)

1-10 (chestionar de

C3.5.4 Interactiunea on-line .
’ perceptie)

Sursa datelor

C3.1.5

Rapoarte administrative/ Rapoarte interne sistem informatic sau fizic,
Registrul/condica de reclamatii/

Sistem informatic de inregistrare a reclamatiilor

urmarindu-se numarul total al reclamatiilor rezolvate pentru serviciul
public de impozite si taxe locale in anul ...

C3.1.6
Rapoarte administrative/ Rapoarte interne sistem informatic sau fizic
Rapoarte de audit

Registrul de actiuni corective/ Fise de neconformitate si actiuni
corective, urmarindu-se rata de indeplinire a actiunilor corective, la
data planificata

3.1.7

Structura responsabila cu calitatea serviciilor/ Echipa SCIM/ Sefi de
structuri
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Denumirea indicatorului

C3 Indicele general al calitatii

Rapoarte administrative
Raport anual de activitate
Se urmareste:

Rata de realizare a planificarii la imbunatatire a proceselor in cadrul
serviciului impozite si taxe locale (Numarul serviciilor publice
planificate pentru imbunatatire a calitatii / numar realizat) in anul ...

3.1.8

Rapoarte administrative privind consultarile publice
inregistrari privind consultarile publice si rezultatele acestora
Se urmareste:

Gradul de implicare al beneficiarilor in planificarea serviciilor se
calculeaza ca raport intre numarul de consultari publice care au
condus la planificarea unor actiuni de imbunatatire/ initiative la nivel
de organizatie

3.1.10

Structura responsabila de calitate; Se identifica gradul de satisfactie
al beneficiarilor, in urma aplicarii tuturor metodelor de sondare alese.

Se completeaza gradul de satisfactie a beneficiarilor transmis catre
institutie (prin posta electronica sau aplicatii de social media/ online,
completate fizic la sediul serviciului de impozite si taxe locale etc.).

3.4./3.6- Sondaj in randul beneficiarilor/ client misterios.

Comentarii/recomandari

referitor la calitate

Metoda de calcul si evaluare a criteriului | Punctaj KPl 3= 3.1 + Punctaj KPI 3.4 +

Punctaj KPI 3.5/3

Evaluare:

Scalare | Incadrare nivel de performanta.

0-24% Calitate minima: imbunatatiri majore necesare.

25-74% | Calitate usoara; imbunatatiri moderate necesare.

75-99 % | Calitate buna; imbunatatiri minore necesare.

100% Calitate ridicata; imbunatatiri continue.
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Anexa nr. 5

Indicatori de performanta propusi

pentru criteriul Eficienta

Denumirea indicatorului

C4.2 Eficienta productiva

Criteriu specific aferent

C4.Eficienta

Definitie

C4.2.5 Efortul per serviciu public de impozite si taxe locale

C4.2.5=C4.2.5.1/C4.2.5.2

C4.2.6 Cost per beneficiar

C4.2.6 = (C4.2.4.2* C4.2.5.1/C4.2.4.3)/C4.2.6.1
(5.2.7 Cost per angajat

C4.2.7 = C4.2.4.2/C4.2.4.3

C.4.2.9 Gradul de indatorare

C4.2.9=C4.2.9.1/C4.2.9.2

Unitate de masura

Valoare numerica
Valoare procentuala

Metodologie/formula

c4

Se va calcula indicatorul procentual si valoric.

Metodologie de monitorizare si evaluare:

Se elaboreaza si se completeaza grila analitica de indeplinire a
criteriilor: autoevaluare si date statistice/ rapoarte interne, la
nivelul institutiei

Criterii de evaluare: 2022
0 = nu calculeaza niciun indicator 0
1 = calculeaza cel putin un indicator 25
2 = calculeaza toti indicatorii 75

3 = calculeaza toti indicatorii si adopta actiuni de
imbunatatire 100

Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL

Sursa detelor

C4.2.5

Pagina de internet/Raportul de activitate/ Rapoarte contabile
privind datoria institutiei la finalul anului x/ Rapoarte contabile
privind veniturile institutiei la finalul anului x

C4.2.6./C4.2.7

Raportul de activitate
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Denumirea indicatorului C4.2 Eficienta productiva
C4.2.9.
Rapoarte administrative/ Rapoarte contabile/ Raportul de
activitate
Comentarii/recomandari Urmeaza a fi stabilit

Evaluare:
Scalare | Incadrare nivel de performanta.
0-24% Eficienta minima: imbunatatiri majore necesare.
25-74% | Eficienta usoara; imbunatatiri moderate necesare.
75-99% | Eficienta buna; imbunatatiri minore necesare.
100% Eficienta ridicata; imbunatatiri continue.
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Anexa nr. 6 - Indicatori de performanta propusi
pentru criteriul Performanta proceselor

Denumirea indicatorului C5 Performanta proceselor

Criteriu specific aferent C5.1 Capacitate de asigurare a managementului
financiar/per entitate

C5.2 Indice de capacitate IT

C5.3 Indice 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

Valoare numerica
Valoare procentuala
Se va calcula indicatorul procentual si valoric.

Unitate de masura

Metodologie/formula criteriu
c5 Metodologie de monitorizare si evaluare:

Se elaboreaza si se completeaza grila analitica de
indeplinire a criteriilor: autoevaluare si date statistice/
rapoarte interne, la nivelul institutiei

Criterii de evaluare: 2022
0 = nu calculeaza niciun indicator 0
1 = calculeaza cel putin un indicator 25
2 = calculeaza toti indicatorii 75

3 = calculeaza toti indicatorii si adopta actiuni de
imbunatatire 100

Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL

Metodologie/formula indicator Variabila Cuantlflcare Punctaj
Formula de calcul
C5.1./C5.2/C5.3/C5.4/C5.5/C5.6
C5.1 Capacitate de asigurare a §5.1.2.1 Ex.ls'tenta Da/Nu Nu- 0 puncte
C . . si utilizarea | Nu- 0 puncte DA- 100 puncte
managementului financiar / per entitate |’
instrumentelor de | DA- 100 puncte
C€5.1.2= C5.1.2.1 management
financiar
C5.1.2. Nr. de | Procent 0-14%:0
echipamente TIC | (Nr. de | puncte
C5.2.Indice de capacitate IT depa$1te' echlvpémente TIC | 15-49%: 25
tehnologic depasite puncte
€5.2=C5.2.1 inlocuite de catre | tehnologic 50-74%: 50
institutie in | inlocuite de catre | puncte
ultimii 4 ani institutie in
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Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumirea indicatorului

C5 Performanta proceselor

de personal la

ultimii = 4 ani/ | 75-94%: 75
Numar de | puncte
echipamente  IT | >94%: 100
depasite dpdv | puncte
tehnologic) * 100
C5.3.2. Gradul de | Procent 0-14%:0
formare a | (Angajati formati | puncte
personalului in | in asigurarea | 15-49%: 25
asigurarea calitatii | calitatii/ Total | puncte
C5.3 Indice pregatire pentru calitate angajati) *100 50-74%: 50
€5.3=C5.3.1 puncte
75-94%: 75
puncte
>94%: 100
puncte
C5.4. Indice de capacitate a resursei (Nr. Chgshonare- 0-14%:0
umane propuneri puncte
colectate/  total | 15-49%: 25
C5.4.= 0,25*C5.4.1+0,25*C5.4.2+0,25*C5 angajati)*100 puncte
.4.3+0,25*C5.4.4 50-74%: 50
puncte
C5.4.1.1 Numar de 75-94%: 75
chestionare/opinii puncte
colectate in ultimii >94%: 100
ani puncte
C5.4.2.1 Numarul | (Numarul de | 0-14%: 0
de angajati care | angajati care au | puncte
au participat la | participat la | 15-49%: 25
cursuri de | cursuri de | puncte
specialitate in | specialitate in | 50-74%: 50
ultimii 2 ani ultimii 2 ani / | puncte
Numar de angajati | 75-94%: 75
conform posturilor | puncte
ocupate) * 100 >94%: 100
puncte
C5.4.3.1 Numar de | Valoare Da- 100 puncte
angajati cu | Categoriala Nu- 0 puncte
responsabilitati
conform fisei de
post in
managementul
fondurilor
nerambursabile
C5.4.4.1 Retentia | Procent 0-14%:0
personalului a) puncte
Care este | Total plecari/ | 15-49%: 25
fluctuatia anuala | total angajati x100 | puncte
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2014-2020

Denumirea indicatorului

C5 Performanta proceselor

finalizate in anul
" C5.6.3.2.

nivelul 50-74%: 50
organizatiei? B) puncte
ratele pe categorii 75-94%: 75
de varsta puncte
>94%: 100
puncte
C5.5. Indicele de calitate al locului de ProF:ent . . de | 0-14%: 0
muncs satisfactie obtinut | puncte
in urma sondarii | 15-49%: 25
C5.5= C5.5.1.2  Sprijin | perceptiei puncte
C5.5.1.2*0,3+C5.5.1.3*3+C5.5.1.4*0,4 primit pentru angajal;i[or 50-74%: 50
flexibilitatea puncte
locului de munca 75-94%: 75
puncte
>94%: 100
puncte
Procent obtinut in | 0 - 14%: 0
urma sondarii | puncte
perceptiei 15-49%: 25
- angajatilor puncte
AC5'5'1'.3 Ecml].bnf Numar de actiuni | 50-74%: 50
intre viata sociala N o
si profesionala de . Tncura'Jare a | puncte
’ echilibrului.. 75-94%: 75
puncte
>94%: 100
puncte
Procent obtinut in | 0 - 14%: 0
urma sondarii | puncte
perceptiei 15-49%: 25
angajatilor puncte
C5.5.1.4 Protectia | Numar de actiuni | 50-74%: 50
sanatatii intreprinse de | puncte
institutie  pentru | 75-94%: 75
protectia puncte
angajatilor >94%: 100
puncte
(5.6 Indice general de digitalizare C?'_é'?’_ Gradul de ProcePt 0 - 14% 0
digitalizare a | (Numarul total de | puncte
€5.6=0,30"C5.6.3+0,40*C5.6.5+0,30*C5. | tranzactiilor interactiuni si | 15-49%: 25
6.7 aferente tranzactii digitale | puncte
serviciilor publice | finalizate in anul X | 50-74%: 50
/ Numarul total de | puncte
C5.6.3.1 Numarul | tranzactii 75-94%: 75
total de | finalizate pe toate | puncte
interactiuni si | canalele posibile | >94%: 100
tranzactii digitale | in anul X) * 100 puncte

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativd 2014-20286

—@---

www.poca.ro




* X %
* *
* *
* *

* 4 *

UNIUNEA EUROPEANA

PCCA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

Instrumente Structurale
2014-2020

Denumirea indicatorului

C5 Performanta proceselor

Numarul total de
tranzactii
finalizate pe toate

canalele posibile
in anul ....
C5.6.5. (Numar de |0 - 14%: O
Digitalizarea formulare puncte
templatelor completabile 15-49%: 25
(pentru fiecare | electronic / | puncte
serviciu) Numarul total al | 50-74%: 50
formularelor puncte
C5.6.5.1. aferente 75-94%: 75
serviciului) * 100 puncte
>94%: 100
puncte
C5.6.7 Valoare 0 - 14% O
Vulnerabilitatea la | procentuala puncte
securitatea 15-49%: 25
informatica Durata inregistrata | puncte
(pentru fiecare | privind intreruperi | 50-74%: 50
serviciu) in furnizarea | puncte
serviciilor in | 75-94%: 75
C6.6.7.1  Timpul | responsabilitatea | puncte
(ore) in  care | serviciului de | >94%: 100
sistemele impozite si taxe | puncte
informatice nu au | locale (lipsa/
deficienta

functionat (dar
trebuiau sa
functioneze) in ..

infrastructura/ IT,
lipsa personal,
lipsa cadru legal).
(Timpul in care
sistemele

informatice nu au
functionat, dar

trebuiau sa
functioneze /
Perioada totala de
functionare a
sistemelor

informatice) * 100

Sursa datelor

Rapoarte administrative/ Rapoarte contabile/ Raportul de

activitate

Conform rapoartelor de activitate/
sisteme IT sau registratura

Date colectate din rapoartele structurii IT
Date colectate din rapoartele structurii HR/ personal

Comentarii/recomandari

Urmeaza a fi stabilit
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Evaluare:

Scalare | Incadrare nivel de performanta.

0-24% Performanta proceselor minima: imbunatatiri majore necesare.

25-74% | Performanta proceselor usoara; imbunatatiri moderate necesare.

75-99% | Performanta proceselor buna; imbunatatiri minore necesare.

100% Performanta proceselor ridicata; imbunatatiri continue.
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Anexa nr. 7 - Indicatori de performanta propusi
pentru criteriul Bune practici

Denumire indicator Cé6.1 Indicele de utilizare a bunelor practici
Criteriu specific aferent C6 Bune practici
Definitie C6.1.1 Nivelul de novare

C6.1.2 Implicare/ Co-creare

Unitate de masura Punctaj procentual

Metodologie/formula Punctaj

Exemplu indicator C6.1 Indicele de utilizare
a bunelor practici

Criterii de evaluare: 2022
C6.1.1.2 Numarul masurilor de inovare sau
imbunatatire a performantei serviciului public 20
C6.1.1.4 Existenta instrumentelor de feedback
din partea beneficiarilor serviciilor 10
C6.1.1.5 Numarul de beneficiari care ofera
feedback 20
C6.1.2.1 Planificarea implicarii beneficiarilor 10
C6.1.2.2 Organizarea de sedinte publice 20
C6.1.2.3 Proceduri de gestionare a petitiilor 20
Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL !

Metodologie/formuls Variabila Cuantificare Formula de | Punctaj

calcul
C6.1.1./ C6.1.2.

. . Numar de masuri de inovare
C6.1.1 Nivelul de inovare

implementate. >1=20
1=15
o Se identificd masurile de | <1=0
C6.1.1.2 Numarul | |
. . inovare sau de
masurilor de inovare | . Cives
N Sy imbunatatire a
sau imbunatatire a .
. performantei serviciilor
performantei . -
furnizate de serviciul

serviciilor publice de
impozite si taxe
locale

impozite si taxe locale care
s-au implementat la nivelul
structurii in ultimul an.
Maxim 20 puncte- Fc de
numarul de masuri de
inovare implementate

C6.1.1.4 Existenta | 0¥/ MY

instrumentelor de
feedback din partea
beneficiarilor

Da- 10 puncte
Se identifica instrumentele | Nu-0 puncte

de feedback din partea
beneficiarilor serviciilor
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Denumire indicator

C6.1 Indicele de utilizare a bunelor practici

impozite si taxe locale.
Apreciere DA/ NU. Pentru
DA- se acorda 10 puncte

C6.1.1.5 Numarul de
beneficiari care
ofera feedback

Numarul de beneficiari care
ofera feedback /Numar
total de beneficiari

Se identifica  numarul
persoanelor care au
comentat sau evaluat
furnizarea serviciului de
impozite si taxe locale, prin
intermediul instrumentelor
puse la dispozitie de
institutie. Se calculeaza
procentual, acordandu-se
maxim 20 puncte.

100% = 20
100%<50% = 15
50% =10
50%<25% =5
25%<0 =1
0=0

C6.1.2 Gradul de consultare/

implicare publica

C6.1.2.1 Planificarea
implicarii
beneficiarilor

Existenta unui mecanism de
planificare a implicarii
beneficiarilor

Da- 10 puncte

Da/Nu Nu-0 puncte
C6.2.2 Organizarea | Numarul de sedinte publice | >1=20
de sedinte publice organizate de serviciul de | 1=15
<1=0

impozit esi taxe locale pe
an/Numar total de sedinte
organizate.

Se identifica numarul de
sedinte publice de
consultare cu privire la
serviciul public de impozite
si taxe locale organizate
anul trecut. Se acorda
maxim 20 puncte.

C6.2.3. Existenta
unei proceduri de
gestionare a
petitiilor

Da/Nu

Se identificdA numarul de
petitii primite anul trecut
cu privire la serviciul public
de impozite si taxe locale
numarul de petitii
solutionate in termen de
pana la 30 de zile, inclusiv,
numarul de petitii
solutionate in termen de
peste 30 de zile.

Se acorda maxim 10
puncte.

Da- 10 puncte
Nu-0 puncte
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Denumire indicator

C6.1 Indicele de utilizare a bunelor practici

Sursa datelor

Raport de activitate, identificandu-se masurile de inovare sau de
imbunatatire a performantei serviciilor furnizate, care s-au
implementat la nivelul structurii,

Raportul de activitate/calitate, identificandu-se instrumentele de
feedback din partea beneficiarilor serviciilor furnizate,

Registrul de sugestii si reclamatii/ Rapoarte administrative/ Analiza
feedbackului de la beneficiari/ Raport functiune calitate,
identificandu-se numarul persoanelor care au comentat sau evaluat
furnizarea serviciului de impozite si taxe locale prin intermediul
instrumentelor puse la dispozitie de institutie,

Existenta procedurii pentru planificarea implicarii beneficiarilor,
verificandu-se daca in cadrul serviciului public de impozite si taxe
locale exista o procedura interna, aprobata de conducere, privind
consultarea beneficiarilor/utilizatorilor serviciului public de impozite
si taxe locale si se specifica denumirea si codul procedurii.

Raportul de activitate/Registrul de consultari publice, identificandu-
se umarul de sedinte publice de consultare cu privire la serviciul
public de impozte si taxe locale organizate anul trecut,

Procedura de gestionare a petitiilor, verificandu-se existenta
procedurii, instruirea angajatilor cu privire la aceasta, precum si
numarul de petitii primite anul trecut cu privire la serviciul public de
impozite si taxe locale numarul de petitii solutionate in termen de
pana la 30 de zile, inclusiv, numarul de petitii solutionate in termen
de peste 30 de zile

Registrul petitiilor/intrari-iesiri

Comentarii/recomandari

Urmeaza a fi stabilit

Evaluare:

Scalare | Incadrare nivel de performanta.

0-24% Nivel minim de bune practici: imbunatatiri majore necesare.

25-74% | Nivel usor de bune practici; imbunatatiri moderate necesare.

75-99% | Nivel bun de bune practici: imbunatatiri minore necesare.

100% Nivel ridicat de bune practici; imbunatatiri continue.
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Anexa nr. 8 -

Indicatori de performanta propusi

pentru criteriul Transparenta

Denumirea indicatorului

C7.1 Indicele general de transparenta

Criteriu specific aferent

C7.1.1 Grad de informare publica
C7.1.2. Gradul de livrare a datelor deschise

C7.1.3. Disponibilitatea obiectivelor de performanta si a
rezultatelor organizatiei

Definitie

C7.1.1 Grad de informare publica
Respectarea prevederilor legate de Transparenta decizionala

Da/ Nu, cf chestionar

Se calculeaza Gradul de raspuns vis a vis de informatiile de
interes public astfel: nr de raspunsuri/nr. de solicitari. Da/ Nu, cf
chestionar

Se identifica daca pe pagina de Internet aferenta serviciului
public de impozite si taxe locale X exista o lista de intrebari si
raspunsuri frecvente.

Da/ NU, cf chestionar

C7.1.2. Gradul de livrare a datelor deschise

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

Da/Nu

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

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

Da/Nu

C7.1.3. Disponibilitatea obiectivelor de performanta si a
rezultatelor organizatiei

Se identifica daca este disponibil raportul anual pe pagina de
internet a entitatii.

Da/ Nu

Unitate de masura

Valoare categoriala

Metodologie/formula

c4

Se va calcula indicatorul procentual cf de rezultatele categoriale

Metodologie de monitorizare si evaluare:
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Denumirea indicatorului

C7.1 Indicele general de transparenta

Se elaboreaza si se completeaza grila analitica de indeplinire a
criteriilor: autoevaluare si date statistice/ rapoarte interne, la
nivelul institutiei

Criterii de evaluare: 2022
0 = nu calculeaza niciun indicator 0
1 = calculeaza cel putin doi indicatori 25
2 = calculeaza cel putin 5 indicatori 50
3 = calculeaza toti indicatorii 75

4 = calculeaza toti indicatorii si adopta actiuni de
imbunatatire 100

Punctaj realizat*100/MAXIM TOTAL

Sursa detelor

Rapoarte administrative/ informari publice, verificandu-se
respectarea prevederilor legate de transparenta decizionala,
gradul de raspuns al informatiile de interes public

Pagina de internet, verificanu-se datele privind transparenta
decizionald, infirmatiile de interes public, in ce masura exista o
sectiune FAQ, informatii privind achizitiile, contractele, executia
bugetara, raportul anual al serviciului de taxe si impozite locale,

Chestionar beneficiari/ Analiza datelor cu privire la feedbackul
de la beneficiari, cu privire la gradul de apreciere al facilitatilor
de comunicare cu utilizatorii

Comentarii/recomandari

Urmeaza a fi stabilit

Evaluare:

Scalare | Incadrare nivel de performanta.

0-24% Transparenta

minima: imbunatatiri majore necesare.

25-74% | Transparenta

usoara; imbunatatiri moderate necesare.

75-99 % | Transparenta

buna; imbunatatiri minore necesare.

100% Transparenta

ridicata; imbunatatiri continue.
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Anexa nr. 9. Cadrul general de reglementare si de
performanta a serviciilor de impozite si taxe locale

Cadrul legal european si national care reglementeaza serviciile de impozite
si taxe locale

In cele ce urmeazi, sunt prezentate o serie de repere importante, la nivel european si
national, care reglementeaza domeniul serviciului public de impozite si taxe, precum si
activitatile aflate in responsabilitatea acestuia.

» Regulamentul (UE) 2021/241 al Parlamentului European si al Consiliului
din 12 februarie 2021 de instituire a Mecanismului de redresare si
rezilienta

= Regulamentul delegat (UE) 2021/2106 al Comisiei din 28 septembrie 2021
pentru stabilirea indicatorilor comuni si a elementelor detaliate ale
tabloului de bord privind redresarea si rezilienta

» Regulamentul (UE, Euratom) 2018/1046 al Parlamentului European si al
Consiliului din 18 iulie 2018 privind normele financiare aplicabile
bugetului general al Uniunii

» Principalul cadru de referinta al Romaniei este Strategia Nationala de
Dezvoltare Durabila a Romaniei 2030, adoptata de Guvernul Romaniei
la 9 noiembrie 2018 prin Hotararea de Guvern nr. 877/2018, care a fost
elaborat sub directa coordonare a Departamentului pentru Dezvoltare
Durabila si cu contributia Comitetului de redactare, a Secretariatului
General al Guvernului, a ministerelor si a altor institutii publice centrale,
a autoritatilor locale, a agentiilor de dezvoltare regionala, a forurilor
academice si universitare, a institutelor nationale de cercetare-
dezvoltare, a asociatiilor patronale si sindicale, a sectorului privat si a
organizatiilor neguvernamentale, precum si a altor organisme ale
societatii civile si a cetatenilor interesati.

= Un alt reper important este Planul national de redresare si rezilienta-
PNRR'- R4. Revizuirea cadrului fiscal;

Romania a solicitat 14,3 miliarde euro sub forma de granturi si 15 miliarde euro sub forma de
imprumuturi in cadrul Facilitatii UE pentru redresare si rezilienta, care a primit unda verde
din partea Comisiei Europene la 27 septembrie 2021 (dupa ce a fost depusa la 31 mai). Tn acest
scop, planul consta in 107 masuri de investitii si 64 de reforme. Acestea vor fi sprijinite de o
suma estimata de 14,24 miliarde euro sub forma de granturi si 14,94 miliarde euro sub forma
de imprumuturi. 41% din plan va sprijini tranzitia ecologica, iar 20,5% din plan va sprijini
tranzitia digitala, prin investitii si reforme pentru digitalizarea administratiei publice in
domenii-cheie, cum ar fi justitia, ocuparea fortei de munca si protectia sociala, mediul,
gestionarea functiei publice si dezvoltarea competentelor, achizitiile publice, securitatea

! Planul National de Redresare si Rezilienta - Acasa - MFP (gov.ro)
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cibernetica, taxele si impozitele, construind in acelasi timp o infrastructura cloud
guvernamentala sigura.

Legislatia fiscala romaneasca va face obiectul unei analize amanuntite, cu asistenta tehnica
(contractul de asistenta tehnica cu Banca Mondiala semnat in 30.06.22), in special in domeniul
impozitelor si contributiilor sociale datorate pe veniturile obtinute de persoane fizice,
impozitul pe profit, impozitele pe proprietate (i.e. impozite locale) si taxa verde.

Revizuirea legislatiei fiscale vizeaza un impact pozitiv de 0,5% asupra PIB incepand cu anul
2025, printre altele, modificarea modului de calcul a impozitelor si taxelor pe proprietate prin
folosirea unei baze impozabile care sa fie legate de valoarea de piata (in cazul impozitdrii
proprietdtilor etc.). Legat de aceasta, o alta componenta a reformei este reprezentata si de
construirea unui sistem informatic national care sa asigure colectarea si furnizarea de date
corespunzatoare proprietatilor din Romania care sa sprijine procesul de colectare,
monitorizare, control al veniturilor bugetelor locale.

= Strategia Fiscal-bugetara pentru perioada 2023-20252

Consolidarea bugetarii pe programe pe baza de indicatori de rezultat la toate nivelurile
administratiei publice centrale si locale care sa permita transparenta deplina a cheltuielilor
publice, imbunatatirea claritatii si coerentei procesului de bugetare, prioritizarea politicilor
sectoriale si asigurarea unei competitii reale intre proiectele propuse spre finantare si sustinerea
performantei.

Europa 2020 - O strategie europeana pentru o crestere inteligenta, durabila si favorabila
incluziunii (2010), reprezinta, in istoria recenta, un punct de pornire in redefinirea propritatilor
europene, cu impact asupra abordarii dezvoltarii economice, sociale si institutionale in Romania,
fiind urmarite trei prioritati:

e dezvoltare inteligenta si o economie bazata pe cunoastere si inovare;

e crestere durabila prin promovarea unei economii mai eficiente din punctul de vedere al

utilizarii resurselor, mai ecologice si mai competitive;

e promovarea incluziunii pentru asigurarea coeziunii economice, sociale si teritoriale.
La nivel national, setul de indicatori de dezvoltare durabila pentru Romania realizati de INS? este
structurat pe obiectivele Strategiei Nationale de Dezvoltare Durabila2030 si prezinta interes

pentru activitatea si nivelul de performanta a serviciului local de impozite si taxe, dupa cum
urmeaza:

Obiectiv 1. Transformari structurale si echilibre macroeconomice:

e Rata de crestere a PIB/locuitor: -3,1% in 2020, 6,6% in 2021 (pentru 2021,
date nedefinite)

¢ Indicele inegalitatii veniturilor: 7,2 in 2018.

e Rata somajuui: 5.0% (total in 2020)

Obiectiv 13.Capacitatea administrativa si calitatea serviciilor publice

e Datoria publica in PIB- 48.8% (date semidefinite pentru 2021)

2 SFB 2023-2025 9 dec corectata (gov.ro)

3 http://statistici.insse.ro:8077/tempo-online/#/pages/tables/insse-table
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o Increderea cetatenilor in institutiile statului (nu existd centralizare pentru
UAT, ci doar la nivel de Guvern)- 21% in 2019.

e Disponibilitatea guvernarii electronice (60% la nivelul anului 2010- sursa
Eurostat).

Stategia de dezvoltare durabila a Romaniei* mentioneaza cateva obiective, in care se
regasesc si tratate unele care vizeaza indirect activitatea serviciilor de impozite si taxe,
prin responsabilitatile pe care acestea le au:

» Obiectivul 10 - Inegalitati reduse- tinta 1- Adoptarea politicilor, in special fiscale,
salariale si de protectie sociala, in scopul reducerii progresive a inegalitatilor,
respectiv a proportiei grupurilor dezavantajate, cu urmatorii indicatori relevanti:

TKY1011 - Venitul disponibil brut ajustat al gospodariilor populatiei pe
locuitorTKZ1012 - Indicele inegalitatii veniturilor

TLB1014 - Coeficientul GINITLD1016 - Rata riscului de saracie sau excluziune
sociala (AROPE-definitie noud), pe sexe, grupe de varsta, regiuni de dezvoltare
si macroregiuni

TLF1018 - Rata saraciei relative (AROP), pe sexe, grupe de varsta, regiuni de
dezvoltare si macroregiuni

TLI1017 - Venitul disponibil net al gospodariilor populatiei, pe regiuni de
dezvoltare

» Obiectivul 10 - Inegalitati reduse- tinta 2- Aproprierea Romaniei de nivelul mediei UE,
corespunzator anului 2030, din punctul de vedere al indicatorilor dezvoltarii durabile,
cu urmatorii indicatori relevanti:

TGV0651 - Rata riscului de saracie sau excluziune sociala (AROPE-definitie noua)

TIZ8211 - Valoarea adaugata bruta pentru productia de bunuri si servicii de
mediuTNN1224 - PIB real pe cap de locuitor

TOA1261 - Venitul disponibil brut ajustat al gospodariilor pe cap de locuitor

TOJ1311 - Asistenta oficiala pentru dezvoltare ca procent din venitul national
brut

TOK1312 - Datoria publica a Romaniei

= Obiectivul 16 - Pace, justitie si institutii eficiente- tinta 7- Dezvoltarea institutiilor
eficiente, responsabile si transparente la toate nivelurile

TSV1671 - Ponderea intreprinderilor care au interactionat online cu administratia
publica in totalul intreprinderilor

TSW1672 - Ponderea persoanelor care au transmis prin internet formulare
completate la autoritatile publice, in ultimele 12 luni

4 Profiluri de calitate | Institutul National de Statistica (insse.ro)
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https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/10-obiectiv-inegalitati-reduse/tinta-1/PC-TKY1011-Venitul-disponibil-brut-ajustat-al-gospodariilor-populatiei-pe-locuitor.pdf
https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/10-obiectiv-inegalitati-reduse/tinta-1/PC-TKY1011-Venitul-disponibil-brut-ajustat-al-gospodariilor-populatiei-pe-locuitor.pdf
https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/10-obiectiv-inegalitati-reduse/tinta-1/PC-TKZ1012-Indicele-inegalitatii-veniturilor.pdf
https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/10-obiectiv-inegalitati-reduse/tinta-1/PC-TLB1014-Coeficientul-Gini.pdf
https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/10-obiectiv-inegalitati-reduse/tinta-1/PC-TLB1014-Coeficientul-Gini.pdf
https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/10-obiectiv-inegalitati-reduse/tinta-1/PC-TLD1016-Rata-riscului-de-saracie-sau-excluziune-sociala-AROPE-def-noua-pe-sexe-grupe-de-varsta-regiuni-de-dezvoltare-si-macroregiuni.pdf
https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/10-obiectiv-inegalitati-reduse/tinta-1/PC-TLD1016-Rata-riscului-de-saracie-sau-excluziune-sociala-AROPE-def-noua-pe-sexe-grupe-de-varsta-regiuni-de-dezvoltare-si-macroregiuni.pdf
https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/10-obiectiv-inegalitati-reduse/tinta-1/PC-TLF1018-Rata-saraciei-relative-AROP-pe-sexe-grupe-de-varsta-regiuni-de-dezvoltare-si-macroregiuni.pdf
https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/10-obiectiv-inegalitati-reduse/tinta-1/PC-TLF1018-Rata-saraciei-relative-AROP-pe-sexe-grupe-de-varsta-regiuni-de-dezvoltare-si-macroregiuni.pdf
https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/10-obiectiv-inegalitati-reduse/tinta-1/PC-TLI1017-Venitul-total-mediu-lunar-pe-o-gospodarie.pdf
https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/10-obiectiv-inegalitati-reduse/tinta-1/PC-TLI1017-Venitul-total-mediu-lunar-pe-o-gospodarie.pdf
https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/16-obiectiv-pace-justitie-si-institutii-eficiente/tinta-7/PC-TSV1671-Ponderea-intreprinderilor-care-au-interactionat-on-line-cu-administratia-publica.pdf
https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/16-obiectiv-pace-justitie-si-institutii-eficiente/tinta-7/PC-TSV1671-Ponderea-intreprinderilor-care-au-interactionat-on-line-cu-administratia-publica.pdf
https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/16-obiectiv-pace-justitie-si-institutii-eficiente/tinta-7/PC-TSW1672-Pondere-persoane-care-au-transmis-prin-internet-formulare-completate-la-autoritatile-publice.pdf
https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/16-obiectiv-pace-justitie-si-institutii-eficiente/tinta-7/PC-TSW1672-Pondere-persoane-care-au-transmis-prin-internet-formulare-completate-la-autoritatile-publice.pdf
https://insse.ro/cms/ro/123innnssse678
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SX1673 - Ponderea persoanelor care au interactionat prin internet cu autoritatile
publice, in ultimele 12 luni

= Obiectivul 16 - Pace, justitie si institutii eficiente- tinta 8- Profesionalizarea si
perfectionarea activitatii tuturor institutiilor administratiei publice centrale si locale,
mai ales a compartimentelor care intra in contact direct cu cetatenii, pentru
prestarea unor servicii prompte si civilizate; extinderea si generalizarea serviciilor pe
internet (on-line), cu urmatorii indicatori

TSY1681 - Investitii in produse hardware si software la 1000 investitii totale in
produse si servicii TIC, in administratia publica

TSZ1682 - Numarul persoanelor condamnate definitiv pentru infractiuni de
coruptie si de serviciu

TTB1684 - Ponderea persoanelor care au transmis prin internet formulare
completate la autoritatile publice, in ultimele 12 luni

TTC1685 - Ponderea persoanelor care au interactionat prin internet cu
autoritatile publice, in ultimele 12 luni

Conform expertilor Bancii Mondiale, absorbtia fondurilor nerambursabile este
esentiala pentru recuperarea economica. Drept premise pentru aceasta, in raportul
cu privire la parteneriatul pe care Romania il are cu aceasta institutie® sunt aratate
progresele inregistrate la capitolul venituri si cheltuieli bugetare, gestiunea
datoriilor, imbunatatiri cu privire la planificarea strategica, elaborarea de strategii
si planificarea si monitorizarea bazata pe dovezi, imbunatatirea guvernantei si a
eficacitatii institutiilor publice etc.

De asemenea, conform unui raport recent al Bancii Mondiale cu privire la sistemul
fiscal din Romania®, se constata o denaturare considerabila care a afectat negativ
echitatea veniturilor fiscale prin regimuri si scutiri fiscale preferentiale pentru
diferite categorii de forta de munca si microintreprinderi, cote reduse de TVA pentru
o gama larga de bunuri si servicii, alaturi de o cota unica foarte scazuta de impozit
pe venitul persoanelor fizice, impozitarea inechitabila si ineficienta bazata pe
suprafata a bunurilor imobile etc. Propunerile cu relevanta pentru autoritatile locale
vizeaza modificarea impozitarii proprietatii prin extinderea marjei de manevra
pentru a ajusta cotele de impozitare in cadrul unei plaje stabilite la nivel central, cu
precadere pentru a reflecta mai exact furnizarea de servicii locale.

Preocuparea pentru a identifica solutii menite sa imbunatateasca eficacitatea si
eficienta activitatii administratiei publice este dovedita de cadrul strategic dedicat
acestui scop, alcatuit, in principal, din urmatoarele documente:

» Acordul de Parteneriat intre Romania si Comisia Europeana 2014-2020

5 Romania - Country partnership framework for the period FY19-FY23 (worldbank.org)
6

https://mfinante.gov.ro/documents/35673/8180698/RaportprivindsistemulfiscaldinRo
mania_BM.pdf
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https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/16-obiectiv-pace-justitie-si-institutii-eficiente/tinta-7/PC-TSX1673-Pondere-persoane-care-au-interactionat-prin-internet-cu-autoritatile-publice.pdf
https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/16-obiectiv-pace-justitie-si-institutii-eficiente/tinta-7/PC-TSX1673-Pondere-persoane-care-au-interactionat-prin-internet-cu-autoritatile-publice.pdf
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https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/16-obiectiv-pace-justitie-si-institutii-eficiente/tinta-8/PC-TSZ1682-Numarul-persoanelor-condamnate-definitiv-pentru-infractiuni-de-coruptie-si-de-serviciu.pdf
https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/16-obiectiv-pace-justitie-si-institutii-eficiente/tinta-8/PC-TSZ1682-Numarul-persoanelor-condamnate-definitiv-pentru-infractiuni-de-coruptie-si-de-serviciu.pdf
https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/16-obiectiv-pace-justitie-si-institutii-eficiente/tinta-8/PC-TTB1684-Pondere-persoane-care-au-transmis-prin-internet-formulare-completate-autoritatilor-publice.pdf
https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/16-obiectiv-pace-justitie-si-institutii-eficiente/tinta-8/PC-TTB1684-Pondere-persoane-care-au-transmis-prin-internet-formulare-completate-autoritatilor-publice.pdf
https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/16-obiectiv-pace-justitie-si-institutii-eficiente/tinta-8/PC-TTC1685-Pondere-persoane-care-au-interactionat-prin-internet-cu-autoritatile-publice.pdf
https://insse.ro/cms/files/POCA/ro-durabil/ro/16-obiectiv-pace-justitie-si-institutii-eficiente/tinta-8/PC-TTC1685-Pondere-persoane-care-au-interactionat-prin-internet-cu-autoritatile-publice.pdf
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> Strategia privind dezvoltarea functiei publice 2016-2020

» Planul National de Redresare si Rezilienta (PNRR)

> Strategia pentru consolidarea administratiei publice 2014-2020 (SCAP),
aprobata prin HG nr. 909/2014 si constituirea Comitetului national pentru
coordonarea implementarii Strategiei pentru consolidarea administratiei
publice 2014-2020, cu modificarile si completarile ulterioare, care cuprinde
prevederi si planuri de masuri pentru cresterea capacitatii administrative si
institutionale, pentru dezvoltarea cooperarii inter-institutionale la nivelul
tuturor actorilor implicati la nivel central, judetean si local.

Acest document strategic contureaza cadrul general de reforma al administratiei
publice din Romania pentru perioada 2014-2020, stabilind o viziune pentru
administratia publica concretizata prin urmatoarele deziderate:

v o administratie publica orientata spre beneficiarii de servicii publice;

v o administratie publica deschisa si receptiva la solutii inovatoare;

v' o administratie care simplifica si consolideaza institutii si mecanisme.

Principalele documente legislative care reglementeaza sectorul de impozite si taxe
locale la nivel national sunt:

e Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 57/2019 privind Codul
administrativ

e Legea administratiei publice locale nr. 215/2001, republicata, cu
modificarile si completarile ulterioare,

e Legea nr. 188/1999 privind Statutul functionarilor publici, republicata,
cu modificarile si completarile ulterioare

e Legea 273/2006 privind finantele publice locale

e Legea nr. 227/2015 privind Codul Fiscal cu modificarile si completarile
ulterioare

e Legea 207/2015 privind Codul de Procedura Fiscala cu modificarile si
completarile ulterioare

e Ordinul nr 2343/31.08.2017 privind procedura de aplicare a prevederilor
din Legea 227/2015 privind Codul Fiscal

o Ordinul nr 2326/29.08.2017 privind stabilirea procedurii de acordare a
facilitatii fiscale prevazuta la art.60 pct. 3 din Legea 227/2015 privind
Codul Fiscal

e Ordinul comun MFP-MAI nr.767/75/2009 publicat in MO 364/2009

e Ordinul comun MFP-MAI nr.2052bis/1528/2006, publicat in MO
1032/27.12.2006 privind aprobarea unor formulare tipizate pentru
activitatea de colectare a impozitelor si taxelor locale, desfasurata de
catre organele fiscale locale.

e HG 1514 privind nivelurile pentru valorile impozabile, impozitele si taxele
locale si alte taxe asimilate acestora, precum si amenzile aplicabile in
anul fiscal 2007 publicata in MO 935/17.11.2006

e HG 1697/2008 privind aprobarea nivelurilor impozitului pe mijloacele de
transport prevazute la art.263 alin.(4) si (5) din LEGEA nr 571/2003
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privind CODUL FISCAL, aplicabil in anul fiscal 2009, publicata in MO
1697/17.12.2008

e Ordonanta Guvernului nr. 2/2001 privind regimul juridic al
contraventiilor, aprobata cu modificari si completari prin Legea nr.
180/2002, cu modificarile si completarile ulterioare

e Ordin 2123/2015 - privind aprobarea instructiunilor pentru emiterea
unitara a formularului tipizat Model 2016 ITL Regim special - 001

e Ordin 2068/2015 - privind aprobarea unor formulare tipizate pentru
activitatea de stabilire a impozitelor si taxelor locale de catre organele
fiscale locale

e Ordin 4087/2069/22.12.2015 privind aprobarea unui formular tipizat
pentru activitatea de colectare a impozitelor si taxelor locale desfasurata
de catre organele fiscale locale, privind Legea nr. 227/2015 privind Codul
Fiscal

e OUG NR. 38/2020 privind utilizarea inscrisurilor in forma electronica la
nivelul autoritatilor si institutiilor publice

e 0OG NR. 24/2002 incasarea prin mijloace electronice a impozitelor si
texelor locale

e HG NR. 1235/2010 privind aprobarea realizarii sistemului national
electronic de plata online a taxelor si impozitelor utilizand cardul bancar

e Ordonanta Guvernului nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de
solutionare a petitiilor.

e Legea nr. 233/2002 pentru aprobarea Ordonantei Guvernului nr.27/2002
privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor.

e Legea nr. 176/2010 privind integritatea in exercitarea functiilor si
demnitatilor publice, pentru modificarea si completarea Legii nr.
144/2007 privind infiintarea, organizarea si functionarea Agentiei
Nationale de Integritate, precum si pentru modificarea si completarea
altor acte normative, cu modificarile si completarile ulterioare

e Legea nr. 161/2003 privind unele masuri pentru asigurarea transparentei
in exercitarea demnitatilor publice, a functiilor publice si in mediul de
afaceri, prevenirea si sanctionarea coruptiei, cu modificarile si
completarile ulterioare.

e Legea nr. 176/2010 privind integritatea in exercitarea functiilor si
demnitatilor publice, pentru modificarea si completarea Legii nr.
144/2007 privind infiintarea, organizarea si functionarea Agentiei
Nationale de Integritate, precum si pentru modificarea si completarea
altor acte normative, cu modificarile si completarile ulterioare.

e Legea nr. 554/2004 legea contenciosului administrativ, cu modificarile si
completarile ulterioare.

e Legea nr. 78/2000 pentru prevenirea, descoperirea si sanctionarea
faptelor de coruptie, cu modificarile si completarile ulterioare.

e Legea 53/2003, Codul muncii, republicata, cu modificarile si completarile
ulterioare.
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e Legea-cadru nr. 153/2017 privind salarizarea personalului platit din
fonduri publice.

e Hotararea Guvernului nr. 611 din 4 iunie 2008 pentru aprobarea normelor
privind organizarea si dezvoltarea carierei functionarilor publici.

e HG nr. 1066/2008 referitoare la formarea si perfectionarea profesionala
a functionarilor publici

e Hotararea Guvernului nr. 286/2011 pentru aprobarea Regulamentului-
cadru privind stabilirea principiilor generale de ocupare a unui post
vacant sau temporar vacant corespunzator functiilor contractuale si a
criteriilor de promovare in grade sau trepte profesionale imediat
superioare a personalului contractual din sectorul bugetar platit din
fonduri publice.

e Hotararea Guvernului nr. 905/2017 privind Registrul general de evidenta
a salariatilor.

e Regulamentul (UE) 2016/679 al Parlamentului European si al Consiliului
din 27 aprilie 2016 privind 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 OUGG 600/2018 privind standardele de control managerial intern

e H.G. nr. 139/2008 privind normele metodologice de aplicare a Legii-cadru
a descentralizarii nr. 195/2006

e HG nr. 961/2009 privind aprobarea Ghidului-cadru pentru elaborarea
standardelor minime de calitate si a standardelor minime de cost pentru
serviciile publice descentralizate

e Legii 195/2006 privind cadrul descentralizarii

o Legea nr. 199/1997 Privind ratificarea Cartei europene a autonomiei
locale

e Legea 52/2003 privind transparenta decizionala

e Legeanr. 190/2018 privind masuri de punere in aplicare a Regulamentului
(UE) 2016/679 al Parlamentului European si al Consiliului din 27 aprilie
2016 privind 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, care a intrat in vigoare la data de 31
lulie 2018

e Legea nr. 544/2001 privind informatiile de interes public

e Hotararea Guvernului nr. 123/2002 pentru aprobarea Normelor
metodologice de aplicare a Legii nr. 544/2001 privind liberul acces la
informatiile de interes public.

e Legea 52/ 2003 Privind transparenta decizionala

e 0.G. nr. 64/2007 privind datoria publica

e H.G. nr. 9/2007 privind constituirea si functionarea Comisiei de
Autorizare a imprumuturilor locale, cu modificarile si completarile
ulterioare.
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Domeniul de aplicare al legislatiei mai sus amintite vizeaza urmatoarele tipuri de
impozite si taxe care intra in competenta autoritatilor locale de a fi colectate”:

I. Impozite si taxe locale:

» Taxa pentru serviciile de reclama si publicitate;
» Impozitul pe mijloacele de transport;

= Impozitul si taxa pe teren;

* Impozitul si taxa pe cladiri;

= Alte taxe locale;

» Taxe speciale;

Il. Taxe pentru eliberarea certificatelor, avizelor si a autorizatiilor

» Taxa pentru eliberarea certificatului de nomenclatura stradala si adresa

» Taxa pentru eliberarea/vizarea anuala a autorizatiei privind desfasurarea
unor activitati

» Taxa pentru eliberarea autorizatiilor sanitare de functionare

= Taxa pentru eliberarea atestatului de producator, respectiv a carnetului
de comercializare a produselor

» Taxa pentru eliberarea unei autorizatii privind racorduri si bransamente

» Taxa pentru eliberarea autorizatiei de desfiintare a unei constructii

» Taxa pentru autorizarea amplasarii unor constructii pe caile si in spatiile
publice

» Taxa eliberare autorizatie de amenajare de tabere de corturi, casute sau
rulote ori campinguri

» Taxa eliberarea autorizatiei de construire

» Taxa pentru eliberarea autorizatiei de foraje si excavari

* Taxa pentru eliberarea certificatelor de urbanism

» Taxa pentru eliberarea autorizatiei necesare pentru lucrarile de santier

7

https://mfinante.gov.ro/apps/detalii.html?method=searchAnaf&pagina=taxe&den=IMP
OZITE%20S1%20TAXE%20LOCALE
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Sistemul de guvernanta

Preocupari specifice in domeniul managementului performantei serviciilor
publice

in Romania, legislatia privind evaluarea performantei serviciilor este mai degraba neunitara,
fiecare sector de servicii publice avand un anumit cadru de performanta, mai mult sau mai
putin dezvoltat. La nivel coordonat, Codul administrativ ofera o serie de repere importante
pentru gestiunea elementelor de performanta in servicii.

H.G. nr. 139/2008 privind normele metodologice de aplicare a Legii-cadru a descentralizarii
nr. 195/2006 a stabilit noua indicatori de performanta in domeniul capacitatii administrative
a unitatilor administrativ-teritoriale. Acestia vizeaza printre altele, planificarea strategica,
managementul financiar, al resurselor umane, absorbtia de fonduri pentru proiecte de interes
local si legalitatea actelor administrative.

HG nr. 961/2009 privind aprobarea Ghidului-cadru pentru elaborarea standardelor minime de
calitate si a standardelor minime de cost pentru serviciile publice descentralizate a constituit
un cadru pentru initierea procesului de formulare a standardelor si indicatorilor de
performanta, premise cheie pentru implementarea unui management al performantei.

Pentru asigurarea unor servicii publice de calitate si accesibile in Romania este necesara
dezvoltarea componentelor de standardizare®, de imbunatatire a calitatii si accesului si de
monitorizare si evaluare a performantei acestora. De aceea devine necesard evaluarea
nivelului de conformitate a serviciilor cu standardele de calitate, satisfactia beneficiarilor
raportata la asteptarile acestora si adoptarea bunelor practici in procesul de furnizare al
serviciilor.

Un aspect important din perspectiva asigurarii unui nivel de performanta dorit in serviciile
publice il are resursa umana. in sprijinul acestui deziderat, in Sectiunea a 2-a a Capitolului V
din Codul administrativ sunt prevazute indatoririle functionarilor publici, dintre care
mentionam, in cadrul articolul a): asigurarea unui serviciu public de calitate in beneficiul
cetatenilor®.

Sistemul de guvernanta

= Ministerul Dezvoltarii, Lucrarilor Publice si Administratiei- Directia
Generala Administratia Publica, Directia pentru Politici Fiscale si
Bugerate Locale

Activitatea principala a Directiei pentru Politici Fiscale si Bugetare Locale este sa lucreze pentru
administratia publica locala, realizand:
e pe de o parte functia de reglementare,
e pe de alta parte functia de coordonare metodologica pentru aplicarea
unitara a legislatiei,

8 Activitate initiata de catre MDLAP si prin proiectul ,,Consolidarea cadrului pentru
cresterea calitatii serviciilor publice si pentru sprijinirea dezvoltarii la nivel local (SPC)
(cod SIPOCA 9)”

9 Art. 433 din Codul administrativ.
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e pe de alta parte reprezinta interesele administratiei publice locale in
cadrul administratiei publice centrale,

e iar dintr-o alta perspectiva un canal de comunicare directa intre
administratia publica locala si administratia publica centrala.

= ANFP

Agentia Nationala a Functionarilor Publici (ANFP) este institutia publica a administratiei
publice centrale care asigura evidenta si managementul functiei publice si ale functionarilor
publici, elaborand cadrele de competenta, politicile si strategiile, precum si proiectele de
acte normative in domeniu, iar printre obiectivele acestei institutii enumeram:
profesionalizarea functiei publice si transformarea digitala a gestiunii personalului public.

ANFP este organizata si functioneaza in scopul dezvoltarii unui corp de functionari publici
profesionist, stabil si impartial si pentru crearea unei evidente necesare gestiunii personalului
platit din fonduri publice'®, avand atributii in urmatoarele domenii'': (i) reglementarea
functiei publice; (ii) managementul functiei publice si al functionarilor publici; (iii)
gestionarea de programe in domeniul functiei publice; (iv) monitorizarea si controlul
activitatilor referitoare la functia publica si la functionarii publici; (v) reprezentare.

» Institutul National de Administratie pune in aplicare directiile
strategice ale Guvernului privind eficientizarea administratiei publice
prin profesionalizarea personalului din administratia publica centrala
si locala.

» Scoala de finante publice si vama
= Secretariatul General al Guvernului

» Autoritatile administratiei publice locale

Autoritatile administratiei publice locale (APL) din Romania sunt impartite pe doua niveluri
administrative. Primul nivel include 3.180 de unitati administrativ-teritoriale (UAT-uri), care
sunt clasificate in comune, orase si municipii. Comunele sunt UAT-uri rurale, in timp ce
orasele si municipiile sunt urbane. Al doilea nivel este alcatuit din 41 de judete, care cuprind
intre 40 si 114 de UAT-uri fiecare. Capitala, Bucuresti, este clasificata ca municipiu, dar
administratia sa locala integreaza atat functiile unui municipiu, cat si ale unui judet. Toate
autoritatile administratiei publice locale romanesti sunt autonome fata de administratia
publica centrala.

Romania are un numar semnificativ de localitati mici. Comunele insumeaza o mare parte din
populatia si suprafata de teren a Romaniei. Ponderea populatiei care traieste in comune este
de 44%, aproape egala cu cea a oraselor si municipiilor impreuna. Bucurestiul contribuie cu

10 Art. 400 alin. (1) din Codul administrativ.
" Art. 2 alin. (2) din HG nr. 1000/2006.
12 pyblic-Investment-RAS-Output-1a-RO-July-21-2021.pdf (gov.ro)
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restul de 10%. Ponderea suprafetei de teren ce apartine comunelor este de 88%. De asemenea,
datorita numarului mare de comune, suprafata lor intravilana depaseste trei sferturi din total.
Prin urmare, densitatea populatiei in UAT-urile rurale este mult mai mica decat in UAT-urile
urbane.

Bugetele administratiilor publice locale sunt integrate in cadrul bugetar al administratiei
publice. Peste doua treimi din veniturile administratiei publice locale sunt realizate din
transferuri de la bugetul de stat, prin impozite partajate (in principal cotele defalcate din
impozitul pe venit), sume pentru echilibrare si sume defalcate cu destinatie speciala.

Alocarile de cheltuieli difera in functie de nivel, dar sunt identice intre autoritatile publice
locale din cadrul aceluiasi nivel.

Autoritatile publice locale de prim nivel primesc responsabilitati exclusive semnificative.
Administratiile publice locale de nivelul 1 au responsabilitati exclusive in ceea ce priveste
administratia fiscald locald, planificarea urbana, politia locala, teatrele, muzeele, salile de
concerte, bibliotecile, spatiile verzi, bazele sportive, serviciile sociale, serviciile de utilitati
publice si administrarea drumurilor locale.
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