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SCURTA PREZENTARE A CONTRACTULUI

Titlul contractului:

Activitate:

Autoritatea contractanta

Numarul contractului:

Data de demarare a contractului:

Data de finalizare a proiectului:

Prestatorul:

Echipa de management a
proiectului

Echipa de experti cheie

»Monitorizarea si evaluarea integrata a performantei serviciilor
publice, Cod SIPOCA 616/ MySMIS 127589”

A.4.2 Realizarea de evaluari sectoriale a performantei serviciilor
publice pe baza metodologiilor dezvoltate

SECRETARIATUL GENERAL AL GUVERNULUI

255/12.12.2022
12 decembrie 2022

9 noiembrie 2023

Asocierea dintre SC CC SAS SRL, SC IRES SRL si SC ENCORE
RESEARCH SRL

Subcontractanti: SIMAVI, ICCV

= Suciu Septimiu, manager proiect

= Dan Jurcan, coordonator cercetare de piata

= Sorin Cace, expert administratie publica

=  Florin Crihan, coordonator dezvoltare sistem informatic

= Birsan Alina Claudia, expert cercetare calitativa

= Issore Maimounata Boly, expert cercetare calitativa
= Cristina Tomescu, expert cercetare calitativa

= Adriana Aurelia Dancu, expert cercetare cantitativa
= Sergiu Rusu, expert cercetare cantitativa

= Inceu Valeriu, expert cercetare cantitativa

= Butuza Loredana, expert cercetare cantitativa

= Pampu Claudiu, expert calitate servicii publice

= Danilevici Daniela Elena, analist de business

= (Craciun Bogdan Catalin, arhitect de sistem

= Oprescu Mihai Nicusor, programator

= Rusu - Diaconu Lucian, programator

=  Burtea Claudiu Victorian, programator

= Leonard Heroiu, expert software aplicatii server

= Creita Anca Mihaela, expert interfata web

= Began Constantin, designer aplicatie Ul

= Cornea Bogdan George, Designer aplicatie UX

= (Calinoaia Marcel, expert securitate

La implementarea acestei activitati au contribuit si echipele de experti seniori specializati
in metodologie calitativa si personalul implicat in recrutarea si culegerea datelor
calitative din cele doua institutii. Realizarea raportului nu ar fi fost de asemenea posibila
fara amabilitatea celor care au dat curs invitatiei de a raspunde la interviurile de grup.
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INTRODUCERE

Metodologia de colectare a datelor

Metodologia de cercetare realizata de consortiul CCSAS, IRES, ENCORE RESEARCH si
Institutul de Cercetare a Calitatii Vietii (ICCV) a vizat atingerea tintelor asumate prin
intermediul obiectivului general al proiectului (o evaluare a performantei actuale a
serviciilor publice din Romania, respectiv de a asigura un cadru adecvat pentru
imbunatatirea calitatii acestora), prin realizarea unui studiu calitativ constand in 120 de
interviuri de grup (focus grupuri). Instrumentele de cercetare aplicate de catre ICCV-
ENCORE pentru realizarea activitatii A4.2. Realizarea de evaluari sectoriale a performantei
serviciilor publice pe baza metodologiilor dezvoltate, au fost concepute pe baza
metodologiilor sectoriale dezvoltate in cadrul proiectului de catre ACZ Consulting si
Patronatul Serviciilor Publice (PSP).

O etapa esentiala in procesul de evaluare a performantei serviciilor publice (pe baza
metodologiilor sectoriale) a fost testarea modului de colectare si analiza a indicatorilor de
monitorizare si evaluare relevanti, utilizati de administratia publica locala (de la nivel de
judet si unitate administrativ-teritoriala) in furnizarea serviciilor publice. Metodologiile
sectoriale dezvoltate au fost aplicate unui numar de 15 servicii publice, cate cinci servicii
publice reglementate la nivel national, judetean si municipal/local.

Cele 15 servicii publice sectoriale sunt subsumate unor 10 domenii generale dupa cum
urmeaza:
e Sanatate publica - (1) asistenta medicala primara, (2) asigurari sociale de sanatate,
(3) asistenta medicala acordata in unele unitati sanitare cu paturi;
e Transport - (4) drumuri judetene, (5) transport feroviar de persoane;
e Evidenta persoanelor - (6) evidenta persoanelor si stare civila; (7) permise de
conducere si inmatriculari;
e Educatie - (8) invatamant primar;
e Mediu - (9) calitatea aerului;
e Ordine publica - (10) serviciul public de politie locala, (11) gestionarea cazierului
judiciar;
e Administratie fiscala - (12) impozite si taxe locale;
e Munca/Ocupare - (13) Prevenirea somajului;
e Dezvoltare, lucrari publice, administratie - (14) cadastru si publicitate imobiliara
e Protectie sociala (15) protectie si promovare a drepturilor copilului.
Colectarea datelor aferente celor 120 de focus grupuri au fost ghidate de urmatorii pasi
procedurali sau etape: pregatirea metodologiei si stabilire grup tinta; realizarea grilei de

9
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focus grup, pregatirea moderatorilor selectia participantilor, planificarea/programarea
focus grupurilor, realizarea focus grupurilor si inregistrarea lor; transcrierea focus
grupurilor; analiza datelor si elaborarea raportului de cercetare.

O etapa premergatoare selectiei respondentilor a fost cea a identificarii, in cadrul fiecarui
tip de serviciu public selectat, a personalului relevant pentru cercetare, din perspectiva
proiectului, in sensul atributiilor de coordonare, monitorizare si evaluare, pentru fiecare
nivel al administratiei publice - (i) judetean si (ii) local. Pentru fiecare serviciu public
selectat, echipa de experti ICCV-ENCORE a indicat operatorilor de culegere date si exemple
de institutii relevante de la fiecare nivel pentru a facilita etapa de recrutare.

Conform metodologiei de colectarea a datelor aferente activitatii A 4.2. ,Realizarea de
evaluari sectoriale a performantei serviciilor publice pe baza metodologiilor dezvoltate.
Componenta 120 de focus grupuri”, s-au realizat 120 de focus grupuri (60 realizate de catre
ICCV si 60 de catre Encore Research) cu responsabili in procesul de monitorizare si evaluare
a furnizarii serviciilor, dupa cum urmeaza:

Tabel 1. Distributia celor 120 de focus grupuri pe domeniu, sector si nivel administrativ de

reglementare

Nr. . Nivel Total
Domeniu Sector . .
crt administrativ
Permi n r i
1 Evidenta persoanelor Ae ]S? vqe conducere s National 8
’ inmatriculari ’
2 | Transporturi Drumuri judetene Judetean 2
. Evidenta persoanelor si stare | Judetean 8
3 Evidenta persoanelor AV ’ ’
’ civila
4 | Protectia mediului Calitatea aerului Local 8
5 | Ordine publica Politia locala Local 8
6 | Invatamant Invatamant primar Local 8
7 | Administratie fiscala Impozite si taxe locale Local 8
8 | Sanatate publica Asistenta medicala primara Local 10
9 | Munca - Ocupare Prevenirea somajului National 8
10 | Transporturi Transportul feroviar de persoane | National 8
11 | Sanatate publica Asigurari sociale de sanatate National 12
Dezvoltare, lucrari . . . ... | National 8
12 . - . Cadastru si publicitate imobiliara ’
publice, administratie ’
13 | Ordine publica Gestionarea cazierului judiciar National 8
14 | DGASPC Protectl'e si . promovare a | Judetean 8
drepturilor copilului
15 | Sanatate publica Paturi de spital Judetean 8
TOTAL 120

Sursa: baza de date a proiectului
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Focus grupurile au fost realizate si inregistrare prin intermediul mijloacelor de comunicare
la distanta (Zoom, Google meet). Ulterior, au fost apoi transcrise integral in format
Microsoft Word, de catre o alta echipa a proiectului si verificate de expertii care au realizat
interviurile de grup. Transcrierea verbatim a discutiilor a asigurat o baza valoroasa de
informatii si analiza tematica, care va fi prezentata in cadrul acestui raport.
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ANALIZA DATELOR

1. SERVICIUL PUBLIC DE CALITATE A AERULUI

Introducere

In cadrul activitatii A.4.2. Realizarea evaludrii generale a performantei serviciilor publice
pe baza ghidului de interviu de grup (Focus Grup) au fost realizate opt interviuri de grup,
cate unul pentru fiecare regiune de dezvoltare, aferent serviciului public de calitate a
aerului. Aceste focus grupuri si-au atins obiectivele, in sensul ca au indicat atat zonele de
consens dintre respondenti, cu privire temele discutate (de exemplu performanta, indicatori
etc.), cat si experiente si opinii individualizate.

Capacitatea strategica si institutionala

Furnizarea serviciului public de calitate a aerului se realizeaza dupa standarde de calitate
recunoscute la nivel international (ISO 9001/2015 si ISO 17025/2018) si dupa prevederi
aprobate la nivel national, cum sunt documentatia SCIM - Sistemul de Control Intern
Managerial (reglementat prin ordinele SGG 400/2015 si 600/2018), Planul strategic
institutional si, in domeniul calitatii aerului, de legea privind calitatea aerului inconjurator
104/2011.

in fond, documentul strategic din care face parte serviciul public analizat, si anume
calitatea aerului, este legea 104/2011, legea calitatii aerului inconjurator. In acest
document sunt incluse obiectivele de calitate a datelor si planul de monitorizare a acestora.
Sunt precizate aspecte precum captura de date, calitatea datelor si bugetul aferent. in
privinta finantarii, la nivelul de agentiilor judetene de protectie a mediului (in continuare
APM) se solicita buget pentru intretinerea statiilor, dar aceste APM-uri au doar calitate de
comodatar fata de comodant, care este ministerul Mediului, Apelor si Padurilor (in

continuare Ministerul Mediului).

Ca obiective generale si de substanta ale serviciului public de calitate a aerului sunt
mentionate elaborarea inventarului de emisii, monitorizarea calitatii aerului prin reteaua
nationala de monitorizare a calitatii aerului, monitorizarea radioactivitatii si monitorizarea
calitatii aerului prin echipamentele mobile detinute de APM-uri. Mai este adusa in discutie
si masurarea calitatii aerului in zona depozitelor de deseuri urbane, prin conformarea
depozitelor si monitorizarea indicatorilor de calitate specifici, de exemplu amoniac si
mirosuri, precum si imbunatatirea calitatii aerului prin reducerea si controlul poluarii
generate de traficul rutier. Toate aceste monitorizari se concretizeaza prin rapoarte sintetic
zilnice, saptamanale, lunare, trimestriale si anuale, privind calitatea aerului inconjurator.
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Obiectivele APM pot fi insa clasificate si in functie de sursa lor. De la nivelul central al
Agentiei Nationale de Protectie a Mediului a fost emisa declaratia de politica in domeniul
calitatii precum si obiectivele in domeniul calitatii mediului, de catre presedintelui ANPM.
De la nivel local provin declaratiile si obiectivele directorilor APM si ale sefilor de serviciu.

In termeni formali, obiectivele generale sunt imbunititirea continud a sistemului de
management, implementarea politicilor si procedurilor in activitatea laboratoarelor de
analiza a aerului pentru efectuarea masuratorilor conform standardelor, asigurarea dotarii
cu echipamentele necesare si mobilizarea de resurse umane, materiale si financiare
corespunzatoare. Un obiectiv similar este mentinerea nivelului de competenta a
personalului prin instruirea si perfectionarea continua. Pentru acele laboratoare
neacreditate la momentul interviului de grup (trimestrul Il din 2023), un obiectiv important
este obtinerea acreditarii laboratorului. La acestea se adauga realizarea inventarului local
de emisii la nivelul fiecarui judet, precum si implementarea, acreditarea si mentinerea unui
sistem de management in conformitate cu ISO 17025/2018. in unele cazuri, chiar daca
laboratoarele din cadrul unor APM locale nu sunt acreditate conform I1SO 17025/2018,
acestea functioneaza sub coordonarea tehnica a laboratorului national de referinta a
calitatii aerului, laborator acreditat de catre Organismul National de Acreditare (RENAR).

Unul dintre participantii la un interviu de grup a tinut sa precizeze ca activitatea serviciului
monitorizare si laboratoare din cadrul APM nu este orientata direct spre oferirea unui
serviciu catre public. Aceasta activitate vizeaza in special furnizarea de date si informatii
in reteaua nationala de monitorizare a calitatii aerului sau date pentru evaluarea calitatii
aerului la nivel national.

in ceea ce priveste bugetul multianual pentru implementarea activitatilor aferente
serviciului public de calitate a aerului, in cadrul unui focus grup s-a facut urmatoarele
precizari:

Partea de buget nu este cuprinsd in niciun document strategic, din punctul meu de vedere, la nivelul
APM Mures, pentru cd se fac referiri la diverse obiective, insd fdrd sd se facd...precizdri financiare
cu privire la acestea. Deci banii sunt primiti de la minister, chiar dacd intr-adevdr pe baza unui plan
anual de monitorizare, noi facem propuneri bugetare, solicitdri, dar acestea nu sunt incluse anterior
intr-un document care, sd zicem, ar da o evolutie multianuald. Deci nu pot sd spun peste un an sau
doi ce buget voi avea ca sd imi indeplinesc obiectivele. Bugetul se stabileste pentru anul in curs, in
functie de disponibilitdti (Agentia de Protectie a Mediului, Calitatea Aerului, regiunea Centru).

Observatii similare au fost facute si de catre participantii la alte interviuri de grup (de
exemplu in regiunea Sud-Muntenia). Planul de investitii este anual mai degraba decat
multianual, si este solicitat de Agentia Nationala pentru Protectia Mediului. Fiecare APM
elaboreaza acest plan dar acordarea lui este decizia Ministerului Mediului.
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Unul dintre respondenti precizeaza ca serviciul monitorizare si laboratoare necesita o parte
substantiala a bugetului fiecarei APM. intr-un alt caz, bugetul pentru echipamente nu este
asigurat anual ci o data la cativa ani, si abia atunci pot fi inlocuite echipamentele care au,
in unele cazuri, o vechime de peste 15 ani. Se semnaleaza si unele dezechilibre intre
echipamentele furnizate si lipsa de personal suficient pentru a le utiliza.

Tn ceea ce priveste existenta unui plan multianual de investitii aferent gestionarii serviciului
public de calitate a aerului, APM-urile sunt ordonatori tertiari de credite. In aceastd
calitate, APM-urile fac propuneri de investitii dar acestea nu sunt de multe ori aprobate. De
exemplu, la APM Mures nu s-a primit ,,de ani de zile nimic de pe lista de investitii solicitata”
(Agentia de Protectie a Mediului, Calitatea Aerului, regiunea Centru).

Unul dintre participanti atrage atentia ca multe din informatiile solicitate in cadrul
interviului de grup nu pot fi clarificate la nivel local, ci necesita o abordare si la nivelul
central, al Ministerului Mediului:

Noi nu putem propune echiparea statiilor cu sisteme de mdsurare care sd le inlocuiascd pe cele
existente care apartin Ministerului. lar planurile Ministerului cred cd ar fi bine sd fie integratd in
cercetarea dumneavoastrd si nivelul ala de competente, pentru cd din pdcate de la noi o sd obtineti
multi din ,,nu stiu” si ,,nu pot” (Agentia de Protectie a Mediului, Calitatea Aerului, regiunea Nord-
Est).

Din perspectiva masurarii performantei serviciului public la nivelul institutiei, exista
rapoarte de evaluare in fiecare an care acopera anul anterior. In aceste rapoarte sunt
evaluati individual angajatii APM prin prisma indeplinirii obiectivelor. La randul lor,
obiectivele serviciului de calitate a aerului prevad:

e Numar de inventare de emisii de poluanti in atmosfera la nivel local, verificate,
validate si raportate prin intermediul retelei nationale de monitorizare a calitatii
aerului;

e Numar de persoane care realizeaza evaluarea calitatii aerului;

e Numar de planuri de calitate sau planuri de mentinere a calitatii aerului avizate in
fiecare an;

e Procent de date obtinute in raport cu cerintele din obiectivele de calitate a datelor
prevazute in legislatie pentru fiecare poluant;

e Numar de statii automate de calitate a aerului, raportate la numarul total de statii
existente;

e Fise de flux informational decizional pentru situatiile de urgenta.

Aceste informatii sunt cuprinse in documentul de performanta cu care directorul fiecarei
agentii judetene se prezinta pentru evaluare la Agentia Nationala. In cuprinsul acestui
document sunt sintetizate aceste obiective, gradul de indeplinire a lor, problemele aparute
in indeplinirea obiectivelor, precum si propunerile de solutionare.
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Eficacitate

Sistemul de Control Intern Managerial include un numar de obiective specifice care surprind
diverse aspecte ale eficacitatii. Mai precis, realizarea atributiilor stabilite in concordanta
cu misiunea fiecarei agentii de protectie a mediului se face in conditii de regularitate,
eficacitate, economicitate si eficienta, prin respectarea prevederilor legale si a altor
cerinte aplicabile agentiei, a regulamentelor si deciziilor conducerii. Aceasta include
protejarea fondurilor agentiei impotriva pierderilor datorate erorii, abuzului sau fraudei,
dezvoltarea si intretinerea unor sisteme de colectare, stocare, actualizare si difuzare a
datelor si informatiilor financiare si de conducere, precum si a unor sisteme si proceduri de
informare publica adecvata, acestea din urma realizandu-se prin rapoarte periodice.

Un participant la interviul de grup precizeaza ca, in cazul APM Prahova, se elaboreaza anual
un audit. Acolo este descris modul in care laboratorul si-a indeplinit obiectivele si ce corectii
sunt necesare in cazul neindeplinirii unor obiective.

La intrebarile referitoare la ultimul an (2022), procentul de atingere a indicatorilor de
rezultat aferent serviciului de calitate a aerului a variat intre diferite agentii, situandu-se
cel putin la nivelul minim legal (85%) sau sub acesta (de ex. 50,4%) si mergand in jos pana
la 20%, in cazul unui APM din regiunea Nord-Est. n acest ultim caz, cauzele au tinut de
defecte la echipamentul de colectare a datelor. Mentenanta nu a putut fi efectuata uneori
din cauza lipsei contractului de intretinere si reparatii. Alteori nu au existat fonduri pentru
reparatia echipamentelor si ocazional nu au existat fonduri nici pentru consumabile, astfel
incat anumite analizoare au trebuit sa fie inchise. Unul dintre participantii la interviul de
grup a observat o scadere a capturii de date de la un an la urmatorul.

Indicatorii de rezultat sunt uneori dependenti de alte entitati, cum sunt primariile. De
exemplu, planurile de calitate a aerului sunt elaborate de primarii si, in functie de gradul
lor de conformitate cu legea, pot fi avizate sau nu de catre APM. Din acest motiv, numarul
de avize nu este pentru unii dintre respondenti relevant pentru atingerea indicatorilor de
rezultat ai APM, dupa cum se explica si mai jos.

Noi putem sd mdsurdm numdrul de inventare, numdrul de planuri de calitate, de strategie de
zgomot, de raportdri. Dar nu avem o tintd, trebuie sd validez atatea inventare. Poate anul dsta sunt
mai multe, poate anul viitor sunt mai putine, avem un plan de calitate (Agentia de Protectie a
Mediului, Calitatea Aerului, regiunea Sud Muntenia).

De asemenea, exista si situatii in care activitatea personalului care se ocupa de serviciul
public de calitate a aerului nu se reflecta printr-un ,,document final, pentru ca munca ta [a
APM, na] se grefeaza pe o activitate pe care titular este altcineva ”. (Agentia de Protectie
a Mediului, Calitatea Aerului, regiunea Sud Muntenia).

in alte cazuri, rezultatele privind captura datelor de calitate depind de functionarea
echipamentelor. Daca captura nu are loc in anumite zile, afirma un reprezentant APM din
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regiunea Sud Muntenia, nu este afectata atat performanta APM-ului in sine cat performanta
intregului sistemului national de monitorizare. Practic, raportarile APM sunt facute la timp,
dar datele furnizate de statii sunt insuficiente si lacunare si de aceea obiectivele de calitate
prevazute in legea 104/2011 nu pot fi atinse. Aceasta situatie este descrisa si de un alt
reprezentant APM, participant la interviul de grup, care afirma ca:

nu s-au atins tintele [sau] indicatorii stabiliti prevdzuti de lege decat in micd mdsurd la un numdr
redus de statii si respectiv poluanti in anul 2022. (Agentia de Protectie a Mediului, Calitatea Aerului,
regiunea Nord-Est).

Cauza acestei stari de fapt este, potrivit aceluiasi respondent, asigurarea de resurse
financiare insuficiente.

Calitate serviciu

In ceea ce priveste managementul calitatii in furnizarea serviciului public de calitate a
aerului, acesta consta din Sistemul de Control Intern Managerial (SCIM), urmat de standardul
ISO 9001/2015 si de standardul 17025/2018 pentru activitatea de laborator. ISO 9001/2015
este un standard general care se afla in curs de implementare la nivel APM-urilor. Procesul
de implementare poate avea o durata de un an si jumatate, cum este cazul APM Prahova iar
alteori implementarea este intru-un stadiu incipient (de exemplu in cazul APM Teleorman,
APM Calarasi sau APM Arges).

Cu toate acestea, mai multi respondenti au ridicat obiectia ca aceste standarde ISO se aplica
serviciului monitorizare si laboratoare dar nu furnizarii serviciului catre public. In opinia lor,
comunicarea datelor privind calitatea aerului catre exterior constituie serviciul public
propriu-zis, si este realizata de serviciul reglementari. Din acest punct de vedere, nu exista
inca implementat un standard de calitate la nivelul APM-urilor si astfel nici un standard de
furnizare a serviciului public.

In masura in care existd un standard de calitate, acesta este o componenta a procedurilor
emise de Agentia Nationala de Protectie a Mediului si sunt concretizate in procedurile
fiecarui APM in parte. Din acest punct de vedere, standardele de calitate nu sunt apanajul
agentiilor locale de mediu.

Provocarile in asigurarea standardelor de calitate sunt legate de lipsa bugetului si a
personalului. Functionarea laboratoarelor in regim continuu si la parametri optimi este
costisitoare si presupune un buget care uneori nu este acoperit suficient. n ceeace priveste
personalul, de cele mai multe ori nu exista oameni specializati exclusiv pe domeniul
calitatii. Exista adesea angajati care au si atributii pe calitate, dar activitatea lor de baza
este n alt domeniu si de aceea asigurarea calitatii nu este si nu poate fi prioritara.

Din motivele expuse mai sus nu exista, cel putin pe moment, structuri organizatorice care
sa verifice regulat indeplinirea acestor standarde de calitate si nu au existat sanctiuni cu
privire la nerespectarea standardului de calitate in anii trecuti. Exista in schimb audit-uri
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interne la nivel de laborator iar rezultatele acestora se transmit catre ANPM. Nu exista
sanctiuni propriu-zise cat mai degraba neconformitati, produse din cauza lipsei de buget
suficient sau de personal, care sunt constatate intr-un anumit an si care trebuie solutionate
in anul urmator.

Exista insa un manual al calitatii la nivelul Ministerului Mediului din 2021, care a fost
transmis la Agentia Nationala de Protectie a Mediului (ANPM). ANPM a transmis in ultimele
trei luni documentele calitatii catre agentiile locale, unde se deruleaza in aceasta perioada
(de exemplu la APM Dambovita in trimestrul lll din 2023) instruiri privind structura
documentelor interne ale procedurilor.

Cu privire la existenta unui instrument implementat de masurare a satisfactiei beneficiarilor
sau clientilor APM, exista un chestionar, cel putin la nivelul laboratorului, in mai multe
judete, dar nu in toate. Sunt folosite si site-uri specializate de sondaje. Cu toate acestea,
beneficiarii carora li se adreseaza chestionarele sunt cei care comanda servicii specializate
(contra cost) si astfel numarul chestionarelor depinde de solicitari. n unele cazuri, numarul
de solicitari catre laboratoarele APM este 2 sau 3 pe ani, ceea ce genereaza un numar
corespunzator de chestionare de satisfactie. In conditiile unui numar atat de redus, este
greu de vorbit de evolutia satisfactiei clientilor de la un an la altul. Cetatenii nu sunt
chestionati in mod regulat cu privire la calitatea aerului desi ocazional s-a facut sondaje pe
aceasta tema (de exemplu in municipiul Targu Mures). Exista pe site-ul fiecarui APM o
sectiune pentru feedback unde cetatenii isi pot exprima nemultumirile.

Legat de existenta unui sistem de colectare sau primire a reclamatiilor din partea
beneficiarilor serviciului public, mai multi respondenti au mentionat compartimentul relatii
publice din cadrul APM. Reclamatiile se primesc atat prin email cat si telefonic. In masura
in care au existat reclamatii, acestea au privit fie calitatea nesatisfacatoare a aerului, fie
nefunctionarea uneia dintre statiile de monitorizare. Ca un caz relativ iesit din comun, la
APM Prahova au fost primite 75 de reclamatii in 2022, mai ales in privinta mirosurilor
neplacute. in multe ale cazuri nu au fost primite reclamatii. Au existat izolat si reclamatii
nejustificate, de exemplu ca anumite surse de poluare (de exemplu din atmosfera inalta)
nu sunt monitorizate.

Accesibilitate

Serviciul de calitate a aerului comunica datele relevante catre public prin intermediul site-
ului institutiei (buletine de informare zilnice, lunare si anuale), pe site-ul calitateaer.ro
(date curente si de arhiva), prin aplicatia omonima pentru telefon sau prin panourile
electronice amplasate in zonele centrale ale oraselor. La cerere, aceste date se pot
comunica si in scris sau telefonic sau direct la ghiseele APM. Se observa o preferinta a unora
dintre reprezentantii APM pentru furnizarea datelor in scris, in termeni oficiali, mai degraba
decat telefonic unor persoane potential necunoscute.
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Facilitatea accesului la serviciul de calitate a aerului este general recunoscuta de catre toti
participantii la interviurile de grup. Aceasta este data de faptul ca datele relevante pot fi
accesate atat online, pe site-ul APM sau pe Facebook, cat si fizic, la sediul APM. n trecut
au existat si disfunctionalitati ale serverelor - cazuri in care datele nu au pot fi transmise -
dar se considera indeobste ca ,daca se asigura mentenata de la nivel central, site-urile
functioneaza” (Agentia de Protectie a Mediului, Calitatea Aerului, regiunea Centru) si atunci
accesul beneficiarului nu este ingradit. Daca cetatenii nu au acces la internet si se afla in
zone mai indepartate spatial de sediul APM atunci, intr-adevar, exista limitari in privinta
accesibilitatii.

in cazul anumitor APM-uri, s-a mers chiar un pas mai departe, dupa cum explicd un
participant la un focus grup:

Avem si pentru partea de laborator, un model de comandd care se poate accesa de pe site-ul nostru,
unde sunt toti indicatorii pe care ii determindm si se poate face comanda direct prin completarea
acelui chestionar, e [...] un formular de comandd, pe care noi [-am conceput si [-am postat pe website
tocmai pentru a facilita accesul publicului.. (Agentia de Protectie a Mediului, Calitatea Aerului,
regiunea Nord-Vest).

in concluzie, accesibilitatea nu pare sa fie o problema pentru cetatenii care sunt activi
online sau se pot deplasa cu usurinta la sediile APM.

Eficienta

La capitolul eficienta a serviciului public, li s-a pus participantilor la interviurile de grup
problema existentei unui standard de cost la nivelul APM. Raspunsul este ca nu exista un
standard de cost generic pentru serviciul public de calitate a aerului. Respondentii afirma
ca Agentia Nationala de Protectie a Mediului sau Ministerul Mediului pot eventual furniza
date cu privire la costurile acestui serviciu. Tn schimb, costul anumitor analize realizate de
APM este reglementat de Ordinul 1108/2007 al Ministrului Mediului si Dezvoltarii Durabile,
completat in 2016. intr-un alt focus grup, se precizeaza ca ultima actualizare a costurilor a
avut loc in 2009. Tarifele percepute pentru acestea sunt virate direct catre bugetul de stat.
Totodata, participantii remarca ca analizele realizate la cererea beneficiarilor tind sa fie
din ce in ce mai putine.

Asadar, la nivelul fiecarui APM nu se poate calcula un standard de cost pentru serviciile
furnizate. Aceste costuri nu pot fi calculate, potrivit respondentilor, decat sintetic, la
nivelul Ministerului Mediului.

Performanta proceselor si functiunilor

in ceea ce priveste suficienta resurselor umane pentru furnizarea serviciului public,
raspunsul primit de la participantii la interviurile de grup are nevoie de clarificari
suplimentare. La nivelul intregii institutii (APM-ul local), numarul angajatilor este prea
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scazut fata de necesitati. Exista si situatii in care doar doua treimi din numarul de posturi
din organigrama sunt ocupate, de exemplu la APM Teleorman.

Mai multi respondenti considera ca serviciul monitorizare si laboratoare, in care se
incadreaza si calitatea aerului, are un numar suficient de angajati. Daca se pune problema
acoperirii diverselor functii specializate (IT, proiecte cu finantare nerambursabila, calitate),
atunci numarul angajatilor este insuficient pentru fiecare dintre acestea.

Tn plus, la nivelul serviciului monitorizare si laboratoare au avut loc anumite schimbéri care
fac ca personalul angajat la un anumit moment sa nu mai fie suficient. Astfel de schimbari
privesc, de exemplu, plasarea unui statii de colectare a datelor de calitate a aerului relativ
departe de resedinta de judet (presupunand deplasari mai lungi ale unora dintre angajati),
solicitari recente adresate angajatilor de disponibilitate de 24 ore din 24 sau apropierea de
pensie a unora dintre angajatii experimentati. Unul dintre participantii la un focus grup
vorbeste de un grad ridicat de imbatranire a personalului. Mai exista si situatiile in care
exista posturi vacante, ceea ce poate indica o lipsa, cel putin momentana, de personal sau
absenta angajarilor pe o perioada mai lunga de timp. Posturile vacante genereaza insa si
efecte in lant, asa cum sunt descrise in citatul urmator:

[C]and rdman vacante intr-un loc, de exemplu, la autorizdri, se migreazd personalul de la celelalte
servicii ca sd acopere necesarul de acolo. Plus, cd toti ceilalti de cele mai multe ori punem umdrul
si le neglijdm pe ale noastre. Sunt activitdti in care lucrurile sunt... personalul este depdsit. Si
atunci se apeleazd la celelalte servicii, ce sd va zic, e nebunie, fiecare face ce poate, pe apucate.
(Agentia de Protectie a Mediului, Calitatea Aerului, regiunea Sud Muntenia).

Posturile vacante si neocupate mai genereaza o problema: la agentiile locale posturile
vacante nu sunt incluse in buget, si astfel nu se pot angaja persoane, si daca trec doi, trei
sau patru ani in care un post ramane vacant, acesta dispare potrivit reprezentantului APM
Dambovita. Pentru a acoperi activitatile care ii revin APM, unul dintre participanti
mentioneaza un numar de 40 de ore suplimentare lucrate pe luna.

Ponderea angajatilor din IT este relativ redusa cu un singur angajat per institutie (APM), la
serviciul de calitate a aerului neexistand in general un angajat IT dedicat exclusiv acestui
serviciu. Exista insa si agentii de protectie a mediului fara nici un angajat IT, ci doar angajati
cu atributii in domeniul IT. Echipamentele IT sunt in general prezente si functionale, chiar
daca nu sunt intotdeauna cele mai noi sau performante. Gradul de digitalizare este
considerat in general a fi ridicat, in sensul ca practic toate datele relevante pentru public
pot fi furnizate online. Pe de alta parte, la calitatea aerului nu exista in prezent servicii
oferite exclusiv online, desi au existat pe perioada pandemiei. Se remarca o tendinta de
crestere a utilizarii serviciilor APM in mediul online.

Angajatii formati pentru asigurarea calitatii exista in proportie de 25%-75% la nivel de
serviciu monitorizare si laboratoare. Numarul de angajati care au participat la cursuri de
specialitate in ultimii 2 ani, variaza intre 0% si 20%, ajungand si la peste 50%. Exista si un
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caz in care respondentul afirma ca nu a participat la cursuri de specializare propriu-zise in
ultimii 2 ani, cat mai degraba la sedinte de lucru.

Tn cateva cazuri se remarca lipsa angajatilor implicati in gestionarea proiectelor cu finantare
nerambursabila. Intr-unul dintre judete, sediul APM este reabilitat prin intermediul unei
finantari nerambursabile, proiect in care sunt implicati 5 angajati ai institutiei.

In domeniul contabilitate si management financiar, ponderea angajatilor este intre
aproximativ 6 si 10% din totalul angajatilor institutiei.

Alocarile bugetare sunt considerate ca fiind ,reduse”, ,insuficiente” sau ,mereu
insuficiente” sau chiar ,,dezastruoase”. Unul dintre respondenti caracterizeaza situatia in
felul urmator:

Daca iei programul anual al achizitiilor publice de exemplu pe ....care e intocmit pe 2022, si te uiti
la fondurile care au fost alocate in 2023, tragi linie, dd pe minus si rdu pe minus. Deci insuficiente,
ce sd zic. (Agentia de Protectie a Mediului, Calitatea Aerului, regiunea Sud Muntenia).

Unul dintre participanti a precizat ca uneori, fondurile alocate nu au permis repararea
analizoarelor (din statiile automate) care s-au defectat. Pe de alta parte, se precizeaza ca
APM-urile locale au doar responsabilitatea de a alimenta statiile de calitate a aerului cu
energie electrica, restul intretinerii revenind Ministerului Mediului.

Bune practici

Tn privinta unor bune practici la serviciul de calitate a aerului, acestea sunt uneori punctuale
si locale, iar alteori implica si relatiile cu alte APM-uri. Tn prima categorie se inscriu, de
exemplu, reamplasarea unor statii de monitorizare in functie de sursele de poluare. in
judetul Maramures au fost reamplasate statiile care monitorizau activitatea Romplumb dupa
ce aceasta intreprindere si-a incetat activitatea. Din cea de-a doua categorie fac parte
cazurile in care un APM sprijina monitorizarea aerului in judete invecinate, de exemplu APM
Maramures determina metale grele si pentru alte agentii de mediu, si anume cele din Salaj,
Bistrita, Satu Mare.

Contractele de mentenanta pentru statiile de monitorizare sunt considerate de catre unii
reprezentanti ai APM ca fiind exemple de bune practici din trecut, care din pacate nu se
mai regasesc si in prezent. O afirmatie concludenta in acest sens este urmatoarea:

Cred cd bund practica, a zis foarte bine colegul de la Sdlaj, ar fi din nou contractul de mentenantd
pe statii, si atunci ar merge foarte bine toate analizoare si datele pe care le-ar putea gestiona.
(Agentia de Protectie a Mediului, Calitatea Aerului, regiunea Nord-Vest).

Un alt exemplu de buna practica este deschiderea catre scoli, prin care elevii pot vizita
laboratoarele APM si pot invata ce este o statie de monitorizare a aerului. Intervalul de
varsta al participantilor la aceste vizite sau stagii de practica este foarte larg, incepand cu
gradinita, trecand prin elevii si incheind cu studenti de la Facultatea de Ingineria Mediului.
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Astfel de exemple sunt consemnate in judetele din regiunile Vest si Nord-Vest. Un exemplu
diferit de buna practica este participarea unora dintre angajatii APM la Noaptea
Cercetatorilor Europeni.

in cazul altor interviuri de grup, participantii nu pot oferi exemple de bune practici sau
modele de referinta. De exemplu, nici unul dintre respondentii din regiunea Centru nu au
oferit nici o informatie pe aceasta tema. in cadrul altor focus grupuri, unii dintre
participanti au avut exemple de oferit, altii nu.

Pe alta parte, exista pareri ca aceasta grila de interviu nu se pliaza pe activitatea expertilor
din serviciul de calitate a aerului din cadru APM, cel putin intre respondentii din regiunea
Centru.

Transparenta

in privinta transparentei, agentiile de protectie a mediului dispun de departamente pentru
relatii cu publicul, conformandu-se astfel HG 583/2016. Datele referitoare la calitatea
aerului sunt publice si sunt postate pe site in timp real. In general, site-urile APM se
conformeaza anexei 4 din HG-ul amintit mai sus.

Unii respondenti constata ca, pe langa buletinele de informare zilnice si pe langa rapoartele
intocmite si afisate pe site, in ultima vreme, APM-urile sunt in atentia tuturor, adica aproape
orice postare primeste o reactie din partea publicului. In alte cazuri, datele furnizate de
APM privind calitatea aerului sunt de interes pentru studenti si profesori in elaborarea
lucrarilor si a studiilor de specialitate. Un alt partener care utilizeaza, cel putin in principiu,
datele privind calitatea aerului este Directia de Sanatate Publica. Reprezentantul APM din
Bihor face in acest sens urmatoarele precizari:

Camdsuri, ar fio chestiune foarte interesantd, prin care am putea sd facem o legdturd intre Directia
de Sdndtate Publicd, la care tot furnizdm noi informatii referitoare la calitatea aerului, pentru cd
noi deseori suntem luate oarecum la intrebdri, pentru cd noi avem valori limitd de emisii si pentru
sdndtatea populatiei, deci suntem legati oarecum de ei. Acuma, din [...] informatiile pe care le
avem, Directia de Sdndtate publicd, ar trebui sd facd un studiu anual privind starea de sdndtate in
functie de datele furnizate de noi. Nu stiu dacd se face acest studiu. (Agentia de Protectie a
Mediului, Calitatea Aerului, regiunea Nord-Vest).

Tn general, transparenta serviciului nu pune probleme, cei mai multi reprezentanti ai APM
considerand ca exista o relatie transparenta cu cetateanul. Aceasta include si raspunsul la
petitii.

Indicatori sectoriali

Reprezentantul APM Vrancea explica contextul mai larg in care trebuie inteles serviciul de
calitate a aerului. Calitatea aerului este un domeniu vast si nu se poate vorbi despre acesta
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doar ca un serviciu prestat de agentia pentru protectia mediului sau de agentia nationala.
Contextul mai larg trebuie sa aiba in vedere ca problema calitatii aerului:

Este un domeniu in care se impune un efort constant in ceea ce priveste atat institutiile noastre si
aici vorbesc de alocare de fonduri pentru echipamente de mdsurd, angajarea si instruirea
personalului cu studii de specialitate, crearea de proceduri si de bune practici [...]. Sunt si alte
institutii care trebuie sd se implice, cum sunt directiile de sdndtate publicd, politie, si mai ales
administratiile publice locale, care vad legislatia pentru protectia mediului doar [ca pe] un obstacol
(Agentia de Protectie a Mediului, Calitatea Aerului, regiunea Sud-Est).

Mai concret, in ceea ce priveste sistemul de monitorizare a calitatii aerului respondentii
considera ca monitorizarea este doar partial adecvata. Statiile sunt amplasate in functie de
specificul fiecarui judet sau al fiecarei zone care trebuie monitorizata. Unele dintre statii
au aparatura cu grad ridicat de uzura si necesita modernizare iar altele solicita lucrari de
mentenanta. La unele dintre statii nu functioneaza toate cele 5 sau 6 analizoare cu care
sunt dotate iar in alte cazuri functioneaza doar in proportie de 50%. Fondurile insuficiente
pentru materiale consumabile nu permit continuitate n furnizarea acestui serviciu. in plus,
lipsa unor contracte de mentenanta ingreuneaza intretinerea echipamentelor.

Daca exista probleme se elaboreaza planurile de calitate a aerului care cuprind un set de
masuri care se iau pentru diminuarea poluarii sau planurile de mentinere a calitatii aerului.
Daca este cazul este sesizata Garda de Mediu pentru a face controale si a identifica cauzele
depasirilor de limita a substantelor poluante din atmosfera. In cazul in care este necesara
intocmirea unui plan de calitate a aerului la nivelul unui oras, serviciul de calitate a aerului
al APM trebuie sa furnizeze date privind eficacitatea planului. Daca aceste date nu sunt
disponibile din motivele invocate mai sus, planul nu poate fi verificat.

Asa cum s-a precizat mai sus, publicul este informat cu primire la monitorizarea calitatii
aerului prin postarile pe site-urile APM si pe site-ul calitateaer.ro. Panourile cu afisaj
electronic sunt si ele disponibile in unele orase, in special in zonele centrale.

Concluzii

Este important de remarcat faptul ca in cea mai mare parte a lor, participantii la interviurile
de grup inteleg calitatea aerului ca pe un serviciu public de a carui gestionare se ocupa
agentiile de mediu, atat cele locale cat si cea nationala. Exista un grad ridicat de
profesionalism in randul reprezentantilor APM si se observa o preocupare constanta a
acestora in furnizarea cat mai adecvata a acestui serviciu. Deschiderea reprezentantilor
APM catre public este si ea prezenta si demna de mentionat.

Pe de alta parte, din discutiile sintetizate mai sus, se desprinde cu claritate si ideea ca
acest serviciu nu este unul autonom ci depinde in mod esential de functionarea unui intre
sistem de resurse si practici. Monitorizarea calitatii aerului poate fi oferita ca un serviciu
public de calitate in masura in care centrul acestui sistem - si anume Ministerul Mediului si
ANPM - ofera resurse adecvate pentru functionarea statiilor de monitorizare, incluzand atat
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contracte de mentenanta cat si fonduri pentru consumabile si pentru instruirea personalului.
Acest din urma aspect, si anume politica de personal, este un aspect esential prin care
resursele tehnice pot fi valorificate la maximum de catre un personal care este in esenta
inalt motivat dar este adesea supra-solicitat in indeplinirea unor atributii care 1i depasesc
sfera de competenta.

O evaluare adecvata a serviciului de calitate a aerului trebuie sa includa in primul rand o
componenta sistemica, si anume evaluarea serviciului public de calitate a aerului in
contextul dependentei sale de logica sistemului legislativ, administrativ si de personal din
care face parte. Este evident ca doar o parte a calitatii serviciului poate fi atribuita nivelului
local, restul depinzand de orientarea globala si pe termen lung a Ministerului Mediului si a
ANPM spre asigurarea unui serviciu de calitate pentru cetateni.

Recomandari

Una dintre recomandarile cele mai evidente de imbunatatire a acestui serviciu este
asigurarea de resurse financiare si de suport (contracte de mentenanta continue) pentru
utilizarea statiilor de monitorizare a calitatii aerului. Numai in masura in care acest nivel
de baza este asigurat putem vorbi de grade de calitate (mai inalta sau mai scazuta) a
furnizarii acestui serviciu de catre agentiile de mediu locale.

O alta recomandare este preocuparea constanta de a asigura personal specializat, mai
degraba decat delegarea de sarcini (de exemplu IT sau gestionarea de fonduri
nerambursabile) unor angajati ale caror functii de baza sunt de alta natura (tehnica sau
administrativa).

O ultima recomandare este corelarea serviciul de calitate a aerului cu alte servicii publice
cu care este in directa legatura, si anume sanatatea populatiei sau protectia biodiversitatii.
Aceste domenii sunt esentialmente sinergice astfel incat un serviciu public de calitate a
aerului are mult mai mult sens in masura in care contribuie la mentinerea sanatatii publice
si a sanatatii ecosistemelor locale si a celui national (inclusiv transfrontalier).

2. SERVICIUL PUBLIC DE POLITIE LOCALA

Capacitatea strategica si institutionala

Misiunea, viziunea si obiectivele specifice vizate de serviciile publice de politie locala se
regasesc definite in documentele SCIM si in planurile de management elaborare la nivelul
institutiilor.

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativd 2014-2020 12

—@---

www.poca.ro



* X %

*
*
*

* 4 % ] U \
Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! R rumote Sicturate

UNIUNEA EUROPEANA

Aceste elemente referitoare la cadrul strategic deriva din prevederile care reglementeaza
activitatea politiei locale (L. 155/2010) si fac referire la principalele domeniile in care
activeaza structurile politiei locale:

- asigurarea ordinii si linistii publice

- paza bunurilor publice si private

- asigurarea circulatiei optime pe drumurile publice

- verificarea respectarii normelor privind disciplina in constructii si referitoare la afisajul
stradal

- asigurarea protectiei mediului

- verificarea activitatilor comerciale

Misiunea, viziunea si obiectivele sunt detaliate prin documentele SCIM . Obiectivele directiei se
subscriu obiectivelor generale ale municipiului, intre care se regdseste si cresterea gradului de
sigurantd al cetdtenilor. (Directia Politie Locald, focus-grup regiunea Nord - Vest)

Existd acest document fdcut de conducerea primdriei se numeste ”0 strategie de dezvoltare durabild
a municipiului” unde este prinsd si misiunea, viziunea si obiectivele pentru directia de politiei
locald. Indicatorii de performantd sunt stabilii anterior acestui document, printr-o hotdrére de
Consiliul Local, dar in decursul anilor s-au mai modificat. (Directia Politie Locald, focus-grup
regiunea Vest)

Desi sunt definite la nivel local, misiunea, viziunea si obiectivele asumate de catre serviciile
publice de politie locala prezinta un pronuntat caracter de omogenitate intre structuri. Atat
referentialul comun, reprezentat de legislatia in domeniu, cat si schimbul continuu de
expertiza si modele de practica consemnat intre institutii au favorizat translatarea si
adaptarea unor elemente comune, prezente in documentele strategice ale celor mai
multora dintre structurile de politie locala.

Toate structurile de politie locald au, de reguld, aceleasi documente care le ghideazd activitatea si
vizeazd cam aceleasi obiective. Noi, cdnd ne-am infiintat, am tinut legdtura cu directiile din Galati,
Buzdu, Bacdu si ne-am sincronizat. Am ajuns cu totii la un numitor comun. (Directia Politie Locald,
regiunea Nord - Est)

in ceea ce priveste utilizarea unor sisteme manageriale privind calitatea, participantii la
focus grupuri vorbesc despre practici si experiente diferite in acest sens. Astfel, unele
servicii de politie locala, in special cele care activeaza la nivelul administratiilor locale din
orasele mari au trecut prin demersurile de certificare ISO, fie independent, fie ca parte a
institutiilor mai ample de administratie locala din care fac parte. Indiferent de situatie,
acreditarea 1SO, acolo unde acest aspect a fost atins, a insemnat nu doar validarea unor
proceduri, cat si recunoasterea calitatii serviciilor furnizate. Unele dintre directiile de
politie locala au renuntat intre timp la acreditarea ISO, invocand costurile pe care aceasta
procedura le presupune. Totusi, cele mai multe dintre structurile de politie locala care au
participat la cercetare nu detin in acest moment acreditare 1SO. Cauzele sunt multiple. in
primul rand, caracterul optional al parcurgerii acestor proceduri nu reprezinta un factor
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incurajator. Dincolo de aceasta, vorbim si despre o serie de bariere de ordin logistic sau
financiar care constituie bariere greu de depasit pentru multe dintre
directiile/departamentele de politie locala. Astfel, cele mai multe dintre aceste structuri
continua sa gestioneze aspectele de management al calitatii prin recurs la procedurile SCIM
si al prevederile stipulate in planurile de activitati.

La nivelul institutiei noastre este implementat tot sistemul I1SO 9001 si functioneazd bine. (Directia
Politie Locald, focus-grup Regiunea Bucuresti - Ilfov)

La noi in cadrul primdriei este un ISO 9001 implementat, dar e la nivel de institutie, este proaspdt,
cald, adicd in anul dsta. Cu sigurantd, dacd noi suntem in subordinea primarului, facem si noi parte
din acest 1SO 9001 pe 2015. (Directia Politie Locald, focus-grup Regiunea Sud -Est)

La nivelul Politiei Locale Ploiesti, in perioada 2013 iulie - 2022 a fost implementat si certificat
sistemul de management al calitdtii I1SO 9001/2008, respectiv pe 2015, concomitent functiondnd si
Comisia de coordonare, monitorizare si indrumare metodologicd SCIM. Din motive de ordin financiar
in iulie 2022 s-a renuntat la recertificarea sistemului de management al calitatii, la momentul actual
rdmandnd doar Comisia de monitorizare, Comisia SCIM (Directia Politie Locald, focus- grup Regiunea
Nord-Vest

In ceea ce priveste existenta unor planuri multianuale de realizare a investitiilor, elaborarea
acestora cade in sarcina primariilor. Directiile/departamentele de politie vin cu propuneri
si solicitari care sunt analizate si aprobate, ajustate sau respinse, in functie de obiectivele
si resursele primariilor. Astfel, structurile de politie locala formuleaza doar sugestii, care
insa sunt transpuse in practica numai dupa verificarea si validarea realizata de catre
primarii.

Masurare performantei serviciilor de politie locala se realizeaza pe baza evaluarii periodice
a gradului de atingere al obiectivelor stabilite pentru fiecare dintre domeniile de activitate
ale politiei locale, conform prevederilor L. 155/2010. Evaluarea calitatii serviciilor oferite
populatiei pleaca de la monitorizarea activitatilor derulate la nivelul tuturor
birourilor/serviciilor din cadrul directiilor de politie locala si se realizeaza atat intern (la
nivelul structurilor de acest tip), cat si extern (la nivelul administratiilor de care apartin).
Astfel, indicatorii raportati pentru fiecare dintre activitatile specifice realizate sunt
centralizati in mai multe rapoarte sintetice (semestriale si anuale) care ajung sa fie
prezentate consiliilor locale si, dupa caz, publicului larg.

Seturile de indicatori folositi pentru evaluarea performantei politiei locale sunt compuse
din date ce rezulta din derularea activitatilor specifice si au in spate proceduri standard de
colectare, centralizare si raportare a tuturor situatiilor care au necesitat interventia politiei
locale. Vorbim despre indicatori cuantificabili referitori la diversele tipuri de actiuni pe care
politia locala de intreprinde (numar de sesizari primite, numar de controale efectuate,
tipuri de controale efectuate, numar de sanctiuni dispuse, tipuri de sanctiuni, etc.)

in cadrul politiei locale sunt mai multi indicatori, printre care as putea sd numdr, de exemplu,
numdrul de petitii solutionate, petitiile care sunt inregistrate din partea cetdtenilor, numdrul de
verificdri efectuate in teren cu ocazia sesizdrilor inregistrate prin dispeceratul institutiei, numdrul
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de sesizdri din oficiu inregistrate, adicd personalul angajat se sesizeazd din oficiu, nu neapdrat
asteaptd sd fie sesizat din partea cetdteanului, numdrul de auto abandonate, identificate si ulterior
ridicate, numdrul de persoane fdrd addpost depistate si indreptate cdtre domiciliu sau predate la
centrele specifice in vederea institutionalizdrii, sunt foarte multe (Directia Politie Locald, focus-
grup Regiunea Bucuresti - Ilfov)

Legea 155/2010, legea Politiei Locale, avemn obligatia ca trimestrial sd facem o analiza a activitdtii
desfdsurate de Politia Locald. Aceasta este cuantificabild, poate fi si vdzutd comparativ cu ani in
urmd si sunt analize, care si denumirea de analizd, sunt atent verificate, monitorizate atat de
media, sd stiti cd nu, nu ne iartd o clipd, cat si de consilierii locali. Deci, existd. Plus ca avem la
nivelul unei institutii si la sfdrsit de an facem un bilant. Bilantul il tinem si cu subordonatii si il
prezentdm atat pe site-ul nostru, adicd sd existe transparentd, cat si in cadrul Consiliului Local
((Directia Politie Locald, focus-grup Regiunea Sud - Est)

Eficacitate

Gradul de atingere al indicatorilor de rezultat este evaluat ca fiind de nivel ridicat de catre
toti participantii la discutii. Nu sunt mentionate dimensiuni sau zone care sa arate dificultati
majore in atingerea obiectivelor stabilite la nivelul administratiei locale.

Datele cu privire la nivelul a activitati derulate de catre serviciile de politie locala sunt, in
multe cazuri, disponibile public, fiind regasite in rapoartele de activitate si pe site-urile de
internet ale institutiilor. Accesul la aceste informatii este facil, in mod special in cazul
structurilor ce functioneaza in cadrul administratiei locale din orasele mari, unde institutiile
publice au implementat masuri de asigurare a transparentei, oferind public date deschise
referitoare la activitatile serviciilor publice din subordine.

La nivel de proceduri si metodologii de evaluare a eficacitatii apar doua elemente de
nuanta, ce trebuie aduse in discutie. Primul dintre acestea se refera la centrarea
indicatorilor de eficacitate pe masurarea numarului si tipului de interventii realizate de
catre politia locala, fara o raportare a acestora la un referential care sa permita o mai buna
intelegere a contextului in care se deruleaza aceste activitati. Simpla prezentarea a
numarului de actiuni intr-un anumit sector nu reuseste sa ofere o imagine clara si coerenta
asupra rezultatelor concrete derivate din desfasurarea activitatilor specifice.

Cel de al doilea aspect, complementar intr-o oarecare masura celui de mai sus, vizeaza
tendinta de centrare a acestor indicatori pe evidentierea masurilor cu rol activ, de
sanctionare, si mai putin pe evidentierea activitatilor de tip preventiv, menite sa reduca
nevoia de actiuni de tip coercitiv.

Noi urmdrim gradul de atinge al obiectivelor zilnic. La sfdrsitul programului facem analize privind
activitatea. Avem si analize lunare, trimestriale, anuale. Avem un sistem de evaluare a
performantei si obiectivelor foarte bine pus la punct (Directia Politie Locald, focus-grup Regiunea
Vest)
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La nivelul politiei locale din municipiu, aceste informatii se regdsesc in rapoartele de activitate, in
rapoartele lunare sau in cele anuale si evident in raportul asupra Sistemului de control intern
managerial. Rapoartele anuale sunt postate pe site-ul institutiei www.polocploiesti.ro si acolo
fiecare serviciu in parte poate fi vizualizat cu numdrul de sanctiuni, numdrul de sesizdri solutionate,
numdrul de actiuni desfdsurate si asa mai departe, la fiecare structurd operativd in parte. (Directia
Politie Locald, focus-grup Regiunea Sud Muntenia)

Calitatea serviciilor

La nivel national nu a fost elaborat un standard de calitate specific pentru serviciile publice
de politie locald. n lipsa unui astfel de document cadru, referentialul in demersurile de
evaluare a calitatii serviciilor se circumscrie prevederilor stabilite prin L.155/2010 si liniilor
directoare introduse prin documentatia SCIM elaborata la nivelul institutiilor locale.

Cei mai multi dintre participantii la focus grupuri considera ca evaluarea calitatii serviciilor
in baza unor standarde valabile la nivel national este destul de dificil de implementat din
motive ce tin de varietatea contextelor specifice in care structurile de politie locala
actioneaza. Practic, un astfel de standard poate sa acopere doar o mica parte a posibilelor
situatii ce pot fi intalnite in practica. Din aceasta perspectiva, putem cel mult sa aducem
in discutie nevoia de introducere a unor sisteme de evaluare a calitatii specifice fiecarei
unitati administrativ-teritoriale, care sa fie suficient de variate si flexibile pentru a include
diversele tipuri de contexte locale, ghidate insa de o serie de elemente comune stabilite la
nivel central (precum sunt cele referitoare la normarea posturilor sau plafoanele de
salarizarea).

La nivel practica, asigurarea interna a verificarii calitatii serviciilor de politie locala este
realizata prin sistemul de control interna managerial (SCIM) al autoritatilor locale in cadrul
carora activeaza. Acest mecanism este insotit de cateva proceduri de validare externa,
precum este cazul controalelor periodice ale Curtii de Conturi care verifica, printre altele,
aspecte legate de respectarea normelor si standardelor in furnizarea serviciilor specifice.

Conform evaluarilor formulate de catre participantii la focus-trupuri, una dintre principalele
bariere in asigurarea calitati serviciilor tine de raportul dintre resursele de care dispun
structurile de politie locala si atributiile/sarcinile pe care acestia trebuie sa le
indeplineasca. Astfel, discutiile purtate au configurat concluzia, impartasita de majoritatea
participantilor, conform careia resursele, in special cele umane, dar si cele tehnice, sunt
deficitare in raport cu multe dintre activitatile pe care politia locala de desfasoara.

Legislatia specifica stabileste faptul ca structurile de politie locala pot sa prevada in
organigrama 1 post la fiecare 1.000 de locuitori ai U.A.T.-ului pe care-l deservesc, insa in
acest raport sunt incluse si posturile administrative. Astfel, in multe situatii, limitele
stabilite de legislatie nu permit extinderea aparatului operativ, chiar daca diversificarea din
ultimii ani a activitatilor derulate de politia locala necesita, in atingerea tintelor de
asigurare a calitatii, cresterea numarului de posturi cu atributii in zona operativa. Astfel,
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participantii la focus-grupuri considera ca directiile de politie locala sunt permanent sub
presiunea data de deficitul de personal existent si ca oricare noua sarcina care este atribuita
acestor structuri nu face decat sa agraveze si mai mult dezechilibrul actual.

Singura solutie pe care respondentii o intrevad la aceasta problema este reprezentata de
modificarea baremului maxim prevazut de lege, in sensul cresterii numarului total de posturi
al directiilor de politie locala dincolo de pragul de 1 angajat la 1000 de locuitori.

Dincolo de acest aspect, participantii la discutii au invocat caracterul birocratic care
insoteste activitatile de furnizare a serviciilor specifice. Acoperirea excesiva prin
documente a tuturor activitatilor implicate in furnizarea serviciilor constituie, in viziunea
participantilor la focus grup, un factor care, in anumite situatii, poate sa perturbe buna
functionare a directiilor de politie locala, prin directionarea unui numar important de
posturi catre zona administrativa, in detrimentul cei operative.

Toatd lumea trebuie sd realizeze documentele SCIM pentru cd vine Curtea de Conturi si verificd
modul in care acestea sunt implementate. Sunt multe documente de fdcut. E multd muncd in
realizarea acestor documente. Hdrtiile trebuie fdcute de niste oameni care stiu sd facd hartii. Ori
noud ni se cere mereu sd avem cdt mai multi oameni in stradd. Dar documente trebuie redactate de
oameni care stau in birouri ca sd faca analize, sd producd hdrtii (Directia Politie Locald, focus-grup
Regiunea Nord - Est)

Legea spune cd U.A.T.-urile pot angaja, in limita bugetului, 1 politist local la 1000 de locuitori.
Baremul acesta include tot personalul, nu doar pe cel operativ. Dincolo de asta, noud ni s-au dat
constant noi atributii pe care trebuie sd le indeplinim, insd nu putem sd extindem personalul. Aici
apare o dificultate. (Directia Politie Locald, focus-grup Regiunea Vest)

Masurarea gradului de satisfactiei al beneficiarilor fata de serviciile prestate de catre
directiile de politie locala sau semnalarea unor probleme in accesul populatiei la acestea se
realizeaza, in unele cazuri, prin recursul la instrumente de evaluare (fise, chestionare
standardizate) ce sunt disponibile celor interesati pe paginile de internet ale institutiilor.
Totusi, aceasta procedura nu este una generalizata la nivelul structurilor de politie locala.

Exista situatii in care instrumentele de feed-back sunt disponibile doar la nivelul sediilor
structurilor de politie locala, fapt care reduce accesul populatiei la astfel de mecanisme.
Totodata, se inregistreaza in continuare situatii, inclusiv in orase mari, in care beneficiarii
au la dispozitie doar mecanismul audientelor si sesizarilor realizate in format clasic, adica
prin deplasare la sediul structurilor de politie locala.

Pe dimensiunea accesibilitatii, nu toate corpurile de cladire la nivelul carora functioneaza
servicii de politie locala sunt prevazute cu rampe de acces adecvate nevoilor specifice ale
persoanelor cu deficiente locomotorii. Chiar daca in ultimii ani, multe dintre directiile de
politie locala au facut demersuri de imbunatatire a acestei situatii, in unele cazuri, tinand
cont de sincopele in procesele de decizie si aprobare, deficientele de acest tip continua sa
persiste.
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Eficienta

Asemenea situatiei in ceea ce priveste standardele de calitate, in domeniul politiei locale
nu a fost implementat inca un sistem de standarde de cost. Legat de introducerea unui
astfel de sistem, principalele probleme tin de dificultatile in elaborare ce deriva din
diversitatea activitatilor prestate de catre politia locala, care sunt, in unele situatii, mai
dificil de cuantificat.

Bugetele de venituri si cheltuieli ale directiilor/serviciilor de politie locala sunt elaborate
si aprobate la nivelul administratiilor locale, in functie de resursele disponibilele si de
tintele stabilite de catre acestea. Cu alte cuvinte, autoritatile locale sunt cele care stabilesc
parametrii financiari ai directiilor de politie locala. Astfel, gestionarea eficienta in
gestionarea resurselor depinde de capacitatea administratiei locale de a gasi echilibrul
optim intre sumele pe care le aloca serviciilor de politie locala si specificul activitatilor pe
care aceste structuri trebuie sa le realizeze. De cele mai multe ori, alocarea de resurse
catre directiile de politie locala se face in baza unor atente analize care tin cont de
posibilitatile financiare ale U.A.T.-ului, limitele stabilite prin legislatie si tipul de obiective
pe care structurile de politie locala trebuie sa le indeplineasca in decursul unui an
calendaristic.

Nu existd standarde de cost in domeniul nostru, al politiei locale. Noi am fi interesati sd afldm cum
poate fi implementat un astfel de standard la noi (Directia Politie Locald, focus-grup Regiunea Nord
- Vest)

Nu avem si nici nu cred cd se poate implementa asa ceva. Am lucrat in cadrul Politiei Romdne 29 de
ani. Acolo nu s-a pomenit niciodatd de asa ceva. Nu cred cd standardele de cost pot fi implementate
la structurile de interventie, cum este si politia locald. (Directia Politie Locald, focus-grup Regiunea
Centru)

Noi fiind un serviciu public de interes local, aflat in subordinea Consiliului Local, avem buget de
venituri aprobat de Consiliu, unde alocarea bugetard se calculeazd in baza analizei contului de
executie din anul anterior, in baza evolutiei preturilor bunurilor si serviciilor (Directia Politie
Locald, focus-grup Regiunea Sud - Muntenia)

Performanta proceselor si functiunilor

Discutiile pe tema resurselor umane si a necesarului in acest domeniu au reliefat un curent
de opinie dominant, impartasit de marea majoritate a specialistilor care au participat la
focus-grupuri, care subliniaza nevoia de conectare a numarului de posturi existente la
nivelul structurilor operative cu diversificarea tot mai pronuntata a interventiilor solicitate
de la lucratorii politiei locale. Cu alte cuvinte, in contextul in care directiile/serviciile de
politie locala desfasoara activitati din ce in ce mai extinse si mai diverse, preluand si din
sarcinile care anterior erau indeplinite de structurile operative din cadrul MAI, este necesara
regandirea structurii de personal. Insd, orice discutie n acest sens trebuie sa plece de la
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evaluare exacta a nevoilor si de la identificarea surselor care pot acoperii necesarul de
finantare pentru dezvoltarea aparatului operativ.

Dincolo de componenta resursei umane, un alt domeniu major care necesita atentie este
cel al dotarilor, insemnand aparatura si softuri menite sa creasca performanta politiei locale
in furnizarea serviciilor. Unele structuri teritoriale, precum sunt cele ce activeaza la nivelul
oraselor mari, reusesc sa realizeze achizitii de aparatura (de tipul body-cam sau sisteme de
inregistrare si detectie) care contribuie in mod semnificativ la imbunatatirea operativitatii.
Alte directii/servicii, pe de alta parte, sunt nevoite sa functioneze cu aparatura insuficienta
sau uzata moral.

Noi estimdm cd suntem undeva la 50% din nevoia totald de acoperire a activitdtilor specifice. Facem
demersuri si in acest moment vis-a-vis de achizitia unor programe, mai ales pe partea de activitate
a agentilor constatatori, legdtura directd cu biroul, s@ nu mai fie nevoie sd deplaseze pentru
intocmirea unor documente, ci sd poatd face asta in stradd. (Directia Politie Locald, focus-grup
Regiunea Bucuresti - Ilfov)

Un alt aspect care se impune a fi mentionat in discutia despre performanta tine de faptul
ca directiile de politie locala nu au, de regula, in organigrama proprie niciun post destinat
specialistilor in IT. in situatiile care impun suport de acest tip, se apeleaza la structurile
specializate care functioneaza in cadrul primariilor.

Bune practici

Dimensiunea bunelor practici, dincolo de aspectele ce tin de operativitate, pot fi aduse in
discutie elemente referitoare la dezvoltarea mecanismelor de feed-back, prin intermediul
carora structurile de politie locale centralizeaza informatii referitoare la rezultatele
concrete ale activitatilor realizate, pe care le utilizeaza ulterior in ajustarea interventiilor.

Diversificarea serviciilor oferite de catre structurile de politie locala poate fi considerat un
alt element in baza caruia sunt conturate bunele practici in acest domeniu. Astfel, directiile
de politie locala, prin serviciile oferite, urmaresc sa acopere nevoile din ce in ce mai
complexe din ale comunitatilor locale, acoperind activitati noi, derivate din provocari
actuale, si sa ofere raspunsuri adecvate la diversele tipuri de probleme care apar la nivel
local.

Putem completa discutia despre bune practici prin mentionarea protocoalelor de colaborare
semnate intre diverse structuri de politie locala si institutii publice sau organizatii din cadrul
societatii civile, in baza carora au fost derulate activitati comune, precum si prin derularea
de catre directiile de politie locala a unor campanii de constientizare si informare pe diverse
teme de interes.
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Transparenta

Un alt element relevant privind activitatea directiilor/serviciilor de politie locala tine de
asigurarea accesului facil al publicului larg la informatii, prin intermediul paginilor de
internet ale directiilor de politie locala, facilitate care s-a generalizat in ultimii ani, inclusiv
in cazul serviciilor furnizate la nivelul oraselor mici. Evolutiile consemnate in aceasta
directie sunt rezultatul aplicarii la nivelul institutiilor locale ale prevederilor elaborate la
nivel national cu privire la asigurarea transparentei in sectorul public.

Chiar daca, in unele situatii, continua sa persiste unele lacune, cresterea accesului
publicului larg la informatii referitoare la activitatile si investitiile derulate de catre
directiile de politie locala reprezinta un proces evident, care sta la baza cresterii increderii
populatiei in aceste structuri.

Noi estimdm cd suntem undeva la 50% din nevoia totald de acoperire a activitdtilor specifice. Facem
demersuri si in acest moment vis-a-vis de achizitia unor programe, mai ales pe partea de activitate
a agentilor constatatori, legdtura directd cu biroul, sd nu mai fie nevoie sd deplaseze pentru
intocmirea unor documente, ci sd poatd face asta in stradd. (Directia Politie Locald, focus-grup
Regiunea Bucuresti - Ilfov)

Indicatori sectoriali

Sectiunea de intrebari ce formeaza indicatorii sectoriali in domeniul politiei locale include
cateva intrebari specifice acestui sector de activitate. Prima dintre acestea a vizat modul
in care directiile de politie locala urmaresc sistematic respectare duratei plenificate pentru
derularea serviciilor. Discutiile purtate in cadrul sesiunilor de focus-grup au reliefat faptul
ca structurile operative din cadarul directiilor de ordine publica sunt permanent
monitorizate de catre zona de management, in vederea corectarii oricaror posibile
probleme aparute.

Cea de a doua intrebare a sectiunii s-a referit la modificarile aparute in ultimii ani in ceea
ce priveste profilul activitatilor derualte de catre politia locala. Sub acest aspect, discutiile
au reliefat faptul ca atributiile politiei locale au crescut de la an la an, fapt care a condus
catre extinderea zonelor de intervnetie si au impus cresterea operativitatii si a eficientei.
Concret, politia locala a ajuns sa indeplineasca unele sarcini care anterior erau realizate de
catre structurile din cadrul IGPR, fapt care reprezinta o presiune in plus pentru directiile
de politie locala.

O alta intrebare a vizat evolutia numarului de reclamatii privitoare la modul de inerventie
al politiei locale. Conform opiniilor formulate de catre participantii la focus-grupuri, la nivel
general vorbim despre reducerea usoara a numarului acestor sesizari, fapt care vine sa
intareasca concluzia referitoare la profesionalizarea directiilor si la cresterea calitatii
serviciilor oferite populatiei.
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Planurile de viitor ale directiilor de politie locala sunt cincumscrise continuarii demersurilor
de dezvoltare institutionala si de eficientizare a activitatilor realizate la nivel local, inclusiv
prin diversificarea suplimentara a serviciilor oferite. Singurele obstacole in acest sens raman
cele ce vizeaza asigurarea necesarului de finantare pentru buna functionare a acestor
structuri.

Concluzii

Toate directiile/serviciile de politie locala au obligativitatea de a elabora rapoarte de
evaluare si monitorizare a calitatii serviciilor pe care le ofera, destinate atat circuitelor de
management si control intern, cat si publicului larg.

Indicatorii utilizati in activitatile de monitorizare si evaluare a performantei sunt, cu
precadere, indicatori cuantificabili care arata numarul, natura si specificul activitatilor
specifice realizate. In lipsa unor standarde de calitate elaborate la nivelul national,
serviciile sunt evaluate plecand de la cadrul normativ in vigoare si de la obiectivele stabilite
prin documentatia SCIM elaborata la nivelul fiecarei institutii. in ceea ce priveste evaluarea
costurilor, activitatile de management si control financiar cad, cel mai adesea, in sarcina
primariilor in subordinea carora functioneaza directiile de ordine publica.

Principalele domenii care pot genera cresterea calitatii serviciilor furnizate sunt
reprezentate, in viziunea respondentilor, de cresterea numerica si perfectionarea
personalului operativ, in stransa legatura cu diversificarea tipurilor de interventii in care
este implicata politia locala si de cresterea investitiilor in aparatura de specialitate, menita
sa eficientizeze munca agentilor operativi .

Transparenta activitatilor este asigurata pe baza informatiilor publice disponibile pe site-
urile de internet si la adresele fizice ale directiilor/serviciilor de politie locala. Progresele
realizate in ultimii ani pe aceasta dimensiune fiind de natura sa contribuie la dezvoltarea
unei relatii bazate pe incredere din partea cetatenilor.

Recomandari

n baza evaluarilor din cele opt focus-grupuri realizate la nivelul regiunilor de dezvoltare se
desprind cateva recomandari de ordin general referitoare la eficientizarea serviciilor
furnizate de directiile de politie locala:

* Recomandam dezvoltarea unui cadru metodologic la nivel national, construit in jurul
unor indicatori de masurare a calitatii serviciilor furnizate

» Sugeram implementarea unui model unitar de finantare a serviciilor de politie locala,
construit in jurul diferitelor tipuri de activitati realizate si tinand cont de volumul
populatiei deservite
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» Consideram necesar ca toate directiile de politie locala sa dezvolte proceduri de
masurare a gradului de multumire a populatiei cu privire la serviciile oferite, care
sa ofere feed-back util pentru gestionarea pe mai departe a activitatilor specifice

= Se impune demararea unor proceduri de debirocratizare, prin care volumul de munca
din zona activitatilor administrative sa fie mutat catre activitati operative
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3. SERVICIUL PUBLIC DE GESTIONARE A CAZIERULUI JUDICIAR

Capacitatea strategica si institutionala

Misiunea, viziunea si obiectivele serviciilor de gestionare a cazierului judiciar sunt detaliate
in documentele ce compun sistemul de control intern managerial (SCIM), elaborate la nivelul
Inspectoratului General al Politiei Romane. Procedura SCIM urmareste obiectivele generale
si activitatile descrise prin legislatia cadru in acest domeniu (L. 290/2004 privind cazierului
judiciar). Urmand structura ierarhica, Inspectoratelor Judetene de Politie (IPJ), respectiv
la Directie Generale a Politiei Municipiului Bucuresti (DGPM Bucuresti), adopta obiectivele
incluse in cadrul strategic elaborat la nivel central in procedurile interne de lucru. Prin
mecanismul de transpunere la nivelul structurilor teritoriale a tintelor stabilite la nivelul
IGPR se asigura existenta unui cadru strategic unitar, comun tuturor directiilor de
specialitate, fapt ca eficientizeaza activitatile de monitorizare si evaluare a performantei
acestor institutii.

Documentele care detaliazd misiunea, viziunea si obiectivele sunt intocmite la nivelul structurilor
ierarhic superioare iar noi, ca serviciu teritorial cu activitate specificd, punem in aplicare numai
anumite subpuncte, respectiv obiectivele stric prevdzute pentru directiile de cazier. Noi putem in
aplicare ceea ce se aprobd la nivel central prin documentatia din Sistemul Intern de Control
Managerial. (Directia de gestionare a cazierului judiciar, focus grup Regiunea Centru)

Obiectivele sunt prevdazute in documentul SCIM, dar structura desemnatd este AETA, birou control
intern. Planul anual de activitdti contine acesti parametrii, care sunt intocmiti in baza celor
generali, elaborati la nivelul IGPR. Noi la nivel local preludm de acolo misiunea, viziunea si
indicatorii de performantd si ne asigurdm cd tintele stabilite sunt atinse prin monitorizdrile
semestriale. (Directia de gestionare a cazierului judiciar, focus grup Regiunea Vest)

Documentul prin care sunt stabilite obiectivele si de performantd este acel plan de activitdti care
sunt intocmeste anual si se monitorizeazd semestrial cu privire la atingerea obiectivelor si tintelor
propuse. Sistemul de monitorizare a calitdtii serviciului nu este efectiv implementat, in sensul
utilizdrii unui sistem specific. Activitatea noastrd este coordonatd in baza legii 298/2004 privind
cazierul judiciar. (Directia de gestionare a cazierului judiciar, focus grup Regiunea Sud Muntenia)

La nivelul IPJ-urilor/DGPM Bucuresti sunt elaborate periodic planuri de actiune, care
operationalizeaza obiectivele si activitatile descrise prin SCIM. Fiecare dintre directiile din
componenta inspectoratelor, inclusiv cele destinate gestionarii cazierului judiciar,
contribuie la realizarea planurilor de actiune prin propunerea de tinte si actiuni concrete
destinate atingerii acestora.

Planurile de activitati sunt construite in jurul unor obiective generale, descrise prin
activitati specifice, care la randul lor au asociati indicatori de performanta destinati
monitorizarii activitatilor. Evaluarea atingerii tintelor stabilite presupune urmarirea si
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cuantificarea constanta a rezultatelor activitatilor specifice intreprinse la nivelul directiilor
si raportarea acestora la obiectivele generale trasate in baza documentatiei SCIM.

La noi, planul de activitdti cuprinde 4 obiective generale din care sunt generate cele specifice.
Fiecare obiectiv specific are asociate mai multe activitdti, care vin cu indicatori de performantd.
(Directia de gestionare a cazierului judiciar, focus grup Regiunea Sud Muntenia)

Planurile de activitdti se formeazd pe baza solicitdrilor inaintate de cdtre structurile subordonate,
in functie de mai multi factori care tin de conducere si de institutiile superioare. Fiecare structurd
isi face propriul necesar, solicitd pe baza unui liste. Acestea sunt inaintate ierarhic conducerii si de
acolo se urmeazd un traseu de aprobare in limita fondurilor disponibile. (Directia de gestionare a
cazierului judiciar, focus grup Regiunea Bucuresti - l{fov)

Existd un plan de actiune la nivelul inspectoratului, la care noi contribuim prin propunerile legate
de serviciul cazier cu tinte. intr-adevdr, partea bugetard nu o tratdm in aceste planuri de actiune.
Dar tintele pe care ni le stabilim sunt propuse de noi si sunt preluate in planul inspectoratului.
(Directia de gestionare a cazierului judiciar, focus grup Regiunea Nord Est)

La nivel practic, indicatorii de performanta in baza carora sunt evaluate serviciile furnizate
in cadrul directiilor de gestionare a cazierului fac referire la numarul de documente
eliberate in mod curent in urma derularii activitatilor specifice (numar de certificate de
cazier eliberate pentru persoane fizice/juridice, numar de certificate de integritate
eliberate). Aceste informatii sunt disponibile atat la nivelul structurilor judetene/DGPM
Bucuresti, cat si a IGPR. De altfel, la nivelul IGPR sunt centralizate in timp real informatii
referitoare la activitatea structurilor teritoriale, in baza inregistrarilor care apar in sistemul
informatic ROCRIS, care gestioneaza eliberarea cazierului a cazierului judiciar si a celui de
integritate.

Eficacitate

Masurarea gradului de atingere a tintelor se face pe baza raportarilor referitoare la numarul
de certificate de cazier si certificate de integritate eliberate la nivelul structurilor
teritoriale. La nivel central, IGPR urmareste si verifica activitatea inspectoratelor
teritoriale, avand rol in coordonarea si controlul serviciilor oferite la nivelul acestor
structuri.

Pe dimensiune eficacitatii in furnizare serviciilor, toti participantii la focus-grupuri au
subliniat ca tintele stabilite sunt atinse in totalitate, fapt care certifica nivelul ridicat al
calitatii activitatilor desfasurate la nivelul directiilor de gestionare a cazierului judiciar atat
pe componenta serviciilor destinate persoanelor fizice, cat si pe cea referitoare la
persoanele juridice.
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Calitatea serviciilor

Cat priveste raportarea rezultatelor la standarde de calitate, discutiile de grup au reliefat
faptul ca desi in practica de specialitate nu sunt utilizate sisteme standardizate (de tip I1SO
sau CAF), monitorizarea calitatii serviciilor este realizata prin procedurile specifice derulate
la nivelul structurile judetene si prin activitatile de supervizare si control asigurate de catre
IGPR.

Cat priveste oportunitatea elaborarii unor astfel de standarde, concluziile specialistilor
invitati la focus-grupuri converg catre mentinerea sistemului actual de evaluare si
monitorizare, fapt argumentat atat pe baza eficientei, cat si a versatilitatii sale. Dincolo de
aceasta, un model standardizat, precum este ISO, se poate dovedi prea putin adecvat tipului
de activitati si servicii derulate la nivelul directiilor de gestionare a cazierului.

Avdnd in vedere cd suntem structuri subordinate IGPR, respectiv MAI si cd in domeniul legislatia
trebuie respectatad la nivelul la care a fost emisd, toate structurile de politie judetene teritoriale
fac aceleasi activitdti in intocmesc aceleasi documente. Legislatia in domeniu legea 290 prevede
acolo niste reguli si niste si termene si tot ce inseamnd, din punctul nostru de vedere, ce trebuie sd
respectdm si ne d subordondm si respectdm intocmai ceea ce e stabilit in legislatia specificd.
(Directia de gestionare a cazierului judiciar, focus grup Regiunea Sud Muntenia)

Din cdte stiu, nu putem vorbi despre ISO, dar existd clar dispozitii, ordine care sustin si mentin la
un nivel calitativ activitatea pe care o desfdsurdm. Asigurdm calitatea serviciilor urmdrindu-le
efectiv prin supravegherea activitatilor, prin studierea documentelor interne, prin feedback-ul
primit de la cetdteni. (Directia de gestionare a cazierului judiciar, focus grup Regiunea Sud
Muntenia)

Nu existd un standard definit, nici nu ne putem raporta la timpul de eliberare pentru cd documentele
diferd in functie de tipul documentului. Si o sd@ dau un exemplu, se prezintd la ghiseu un cetdtean
strdin. Timpul de prelucrare a datelor acestuia dureazd mult mai mult fatd de un cetdtean de al
nostru, cand timpul de eliberare poate fi in jur de un minut. Poate varia de la un minut pdnd la
zece. Si la persoane juridice la fel dureazd ceva mai mult, inclusiv verificarea documentelor
prezentate de ei. Atunci nu putem cuantifica ca si timp. Ca o medie, poate. Ca si numdr de
documente, fiecare cerere si fiecare in care se prezintd va obtine documentul solicitat, deci dacd e
justificat. Nu stiu ce alt indicator de performantd ar putea fi cuantificabil in speta aceasta.
(Directia de gestionare a cazierului judiciar, focus grup Regiunea Nord - Est).

In practicd, evaluare calitatii serviciilor se realizd in baza bilanturilor si rapoartelor
periodice realizate la nivelul directiilor, care urmaresc indeaproape respectarea
standardelor descrise prin documentatia SCIM. Calitatea serviciilor furnizate este evaluata
prin masurarea gradului in care activitatile specifice sunt converge in raport cu obiectivele
generale si tintele stabilite la nivel central de catre IGPR, care sunt ulterior preluate si
adaptate la nivelul structurilor judetene prin planuri de actiune si documente specifice.

Asadar, verificarea nivelului de indeplinire a tintelor se realizata atat intern, la nivelul
directiilor si al conducerii inspectatelor judetene/directiei generale de politie a
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municipiului Bucuresti, cat si de catre IGPR, care monitorizeaza continuu si coordoneaza
activitatile structurilor de la nivel judetean. Astfel, vorbim despre existenta mai multor
niveluri de verificare a calitatii serviciilor, date de activitatile de profil desfasurate la
nivelul birourilor, serviciilor, directiilor, la nivel judetean, si al IGPR, la nivel national.

La nivelul directiilor de gestionare a cazierului vorbim despre o monitorizare continua a
activitatilor, realizata de catre coordonatorii acestor structuri in baza sarcinilor ce deriva
din atributiile posturilor. Saptamanal, persoanele aflate la conducerea directiilor de
gestionare a cazierului judiciar inainteaza catre superiorii ierarhici (comandantii IPJ) o
informare care cuprinde rezultatele concrete ale serviciilor oferite populatiei in intervalul
de timp amintit (numar de certificate eliberate, numar de solicitari, etc.), precum si
mentiuni referitoare la eventualele probleme sau dificultati inregistrate. Aceste date sunt
preluate mai departe in raportarile lunare si sunt centralizate in sistemul de monitorizare a
activitatii directiilor de gestionare a cazierului judiciar implementat la nivelul IGPR. in
masura in care situatiile impun, comandantii IPJ pot lua masuri corective, in vederea
solutionarii problemelor ce pot sa apara in derularea activitatilor.

Noi monitorizdm permanent activitatea desfdsuratd si serviciile prestate cdtre cetdteni. Eu
intocmesc saptdmanal o informare in acest sens cdtre conducerea unitdtii iar dacd sunt probleme le
sesizdm. Tntocmim situatii cu privire la numdrul de solicitdri de documente pe care le furnizam
cetdteniilor, dar nu avem o structurd speciald care sd facd acest lucru. Il facem noi, in calitate de
sefi, deoarece avem atributii de coordonare si monitorizare a intregii activitdti desfdsurate la
ghisee. (Directia de gestionare a cazierului judiciar, focus grup Regiunea Centru)

Fiecare structurd din cadrul politiei este analizatd atat prin raportare la indicatorii statistici din
anul anterior sau perioada anterioard similard, cat si la noii indicatori, pentru cd la noi permanent
apar noi indicatori care trebuie introdusi in evaludri, pentru a vedea in ce mdsurd performdm sau
nu. La nivel macro, ludm in ansamblu structura si o compardm atdt cu perioada similard anterioard,
cat si cu celelalte structuri. Aici putem sd ne ddm seama dacd structura noastrd performeazd sau
nu, dacd structura noastrd oferd sau nu un serviciu de calitate. La noi indicatorii de performantd
sunt specifici fiecdrei structuri de muncd. Deci, pe ansamblu, mdsurarea performantei se face de
cdtre fiecare structurd, atat la nivel micro, cat si la nivel macro. Cu cat urcdm in ierarhie, cu atdt
evaluarea este mai generald, mai cuprinzdtoare. Cu cat urcam in ierarhie, cu atat evaluare este mai
de ansamblu, iar rezultatele performantei sunt si ele raportate la sectoare mai vaste. (Directia de
gestionare a cazierului judiciar, focus grup Regiunea Sud Muntenia)

Practic la nivelul inspectoratelor, prin raportul trimestrial se face un fel de mini bilant, care are de
a corecta pe parcurs problemele apdrute. Monitorizarea oficiald a planului de activitati, asa cum a
spus colega, se face pentru a asigura standardele SCIM, dar nu numai pentru asta, ci si in scop
corectiv. Existd niste tinte asumate pentru anul in curs. La nivelul fiecdrei activitdti sunt prevdzute
tinte. (Directia de gestionare a cazierului judiciar, focus grup Regiunea Vest)

Activitatea noastrd este monitorizatd in mod special de directia de profil din cadrul inspectoratului
general al politiei romane - directia judiciar, statisticd si evidente operative. Activitatea de control,
fie se face punctual in baza unor sesizdri sau baza unor controale aprobate la nivelul politiei roméane.
(Directia de gestionare a cazierului judiciar, focus grup Sud - Vest)
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Un rol important in evaluarea calitatii il detin mecanismele de colectare a informatiilor
referitoare la gradul de multumire a beneficiarilor fata de serviciile furnizate. Acestea
imbraca mai multe forme, vorbim fie despre chestionare sau fise care pot fi completate
online sau pe site-ul IGPR, fie de sesizari sau petitii ce pot fi adresate fizic sau online catre
structurile teritoriale. Aceste informatii de feed-back sunt deosebit de importante in
procedurile de monitorizare a calitatii serviciilor oferite si contribuie la luarea de decizii la
nivel institutional.

In ceea ce priveste disponibilitatea, tot timpul incercdm sd venim in intdmpinarea problemelor pe
care le au cetdtenii. Avem si adresd de email, avem si telefon la care putem fi contactati, inclusiv
pe site-ul inspectoratului existd informatii cu privire la modul de obtinere a documentelor.
Solicitdrile si intrebdrile venite pe emailul serviciului sunt preluate prompt si se rdspunde intr-un
timp foarte scurt. lar la ghiseu, cand existd aglomeratie sau cand conexiunea la sistem nu este cea
mai rapidd, suplimentdm si noi cu lucrdtori din cadrul serviciului, pe ldngd lucrdatorul de la ghiseu
(Directia de gestionare a cazierului judiciar, focus grup Regiunea Bucuresti - Est)

Eficienta

In domeniul serviciilor asigurate prin intermediul structurilor in componenta Politiei
Romane, inclusiv in ceea ce priveste serviciile derulate de catre directiile de gestionare a
cazierului judiciar, nu au fost elaborate standarde de cost. De altfel, prin natura
activitatilor realizate, elaborarea unor astfel de sisteme este dificil de realizat.

Opinia comuna a participantilor la focus-grupuri este aceea ca standardele de cost nu sunt
in totalitate adecvate tipului de servicii derulate la nivelul directiilor de gestionare a
cazierului judiciar. Argumentele aduse in favoarea acestei concluzii tin de faptul ca, dincolo
de o serie de rezultate tangibile (precum numarul de solicitari primite, numarul de
certificate eliberate, timpul mediu necesar furnizarii serviciilor), cele mai multe dintre
activitati specifice derulate la nivelul structurilor de cazier nu pot fi lesne incadrate in
sisteme de normare a costurilor. Pe de alta parte, orice analiza asupra utilizarii sistemelor
de standard de cost la nivelul structurilor publice din Romania releva faptul ca acestea
acopera cu precadere activitatile care permit cuantificarea facila a rezultatelor, precum
este cazul investitiilor in infrastructura sau al achizitiilor de bunuri, nefiind utilizate pana
in acest moment in cazul serviciilor oferite de catre inspectoratele de politie sau alte
structuri apropiate.

Din cate am eu cunostintd, nu existd definitd notiunea de standard de cost la nivelul Politiei Romane
in acest moment (Directia de gestionare a cazierului judiciar, focus grup Regiunea Vest)

De altfel, cred cd este dificil sd vorbim despre standarde cost in domeniul serviciilor noastre, cele
furnizate structurile de politie. (Directia de gestionare a cazierului judiciar, focus grup Regiunea
Nord - Est)
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Focus grupurile realizate au reliefat faptul ca orice analiza asupra eficientei serviciilor
oferite de catre directiile de gestionare a cazierului judiciar trebuie sa plece de la luarea
in considerare a rezultatelor activitatilor realizate la nivelul acestora. Astfel, eficienta in
furnizare serviciilor poate fi lesne determinata din luarea in considerare a unor aspecte
definitorii in furnizarea serviciilor specifice. intre acestea se regisesc caracterul facil al
accesarii serviciilor si rapiditatea eliberarii documentelor, atat in cazul serviciilor furnizate
in sistem clasic (la ghiseu), cat si a celor oferite online.

Tn decursul ultimilor ani, prin renuntarea la o serie de proceduri care anterior erau plasate
in grija cetateanului, procesul de eliberarea a cazierului s-a simplificat in mod substantial,
fapt ca a redus semnificativ timpul de asteptare necesar pentru obtinerea documentelor.
Putine servicii oferite de catre diversele institutii publice din Romania au reusit sa atinga
un nivel echivalent de performanta in rezolvarea solicitarilor venite din partea cetatenilor.
Din acest punct de vedere, modul de lucru dezvoltat la nivelul directiilor de gestionare a
cazierului judiciar poate fi considerat un model de urmat in multe alte sectoare de
activitate ce implica institutiile publice.

Cazierele se elibereazd in toatd tara pe loc. Informatizarea a inceput undeva in 2013 cand, intr-
adevdr, omul trebuia sd pldteascd o taxd, sd completeze o cerere, iar eliberarea nu se fdcea pe lor.
Acum, cu informatizarea, reusim sd furnizdm un serviciu de calitate. (Directia de gestionare a
cazierului judiciar, focus grup Regiunea Centru).

Performanta proceselor si functiunilor

Serviciile furnizate de catre directiile de gestionare a cazierului judiciar sunt performante
atat pe baza raportului dintre alocari de resurse si rezultate concrete, cat si prin luarea in
considerare a criteriilor legate de accesibilitate si digitalizare. Introducerea si generalizarea
in ultimii ani a sistemului de acordare online a cazierului judiciar a reprezentat un pas
semnificativ in directia imbunatatirii calitatii serviciilor si a asigurarii promptitudinii in
procesarea cererilor primite.

Experienta modelului implementat la nivelul directiilor de gestionare a cazierului judiciar
arata ca digitalizarea reprezinta variabila strategica in baza careia se asigura
interoperativitatea institutiilor publice si cresterea calitatii in furnizarea de servicii.

Orice cetdtean al Romaniei poate in mai putin de un minute sd obtind certificatul de cazier judiciar
la ghiseu, oriunde s-ar afla pe teritoriul Romaniei, independent de locul sdu de nastere. Acesta
reprezintd o facilitate extraordinard. Nu cred cd lucrurile pot fi imbundtdtite mai mult de atat.
(Directia de gestionare a cazierului judiciar, focus grup Regiunea Vest)

Chiar daca introducerea sistemului de acordare online a certificatelor de cazier judiciar
pentru persoane fizice si juridice a determinat reducerea substantiala a perioadei de timp
necesare obtinerii documentelor, o serie de factori continua sa supraaglomereze personalul
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operativ de la nivelul directiilor. intre acestia, cel mai important in viziunea participantilor
la focus-grup deriva din prevederile si solicitarile unora dintre institutiile publice din
Romania. Astfel, in parte numarul mare de solicitari primite din parte populatiei pentru
eliberarea documentelor de cazier este determinata de birocratia procedurala a multora
dintre structurile publice care solicita astfel de documente chiar si in situatiile in care
legislatia nu prevede expres acest lucru. Cu alte cuvinte, supraincarcarea directiilor de
cazier judiciar este cauzata de modul in care unele institutii aleg sa gestioneze propriile
proceduri interne.

Desi avem legislatie de reducere a birocratiei, unele institutii publice solicitd certificat de cazier si
certificat de integritate comportamentald, chiar dacd acestea nu se regdsesc in legislatia care le
ghideazad activitatea. Aspectul acesta este unul de naturd sd ingreuneze si cetdtenilor accesul la
anumite servicii sau la a fi angajati in sistemele publice, pe de-o parte, si, pe de altd parte, creste
numdrul de solicitdri (Directia de gestionare a cazierului judiciar, focus grup Regiunea Nord - Vest)

Un aspect conex, dar relevant in analiza performantei sistemului tine de faptul ca pana in
acest moment nu exista un cadrul unitar care sa stabileasca echivalenta dintre remuneratia
lucratorilor contractuali si cea a agentilor de politie. Astfel, chiar daca tipul de activitati
prestate si rezultatele obtinute de catre personalul din aceste doua categorii sunt identice,
diferentele de salarizare in defavoarea personalului contractual inca se mentin. Din aceasta
perspectiva, participantii la focus-grupuri sugereaza centrarea grilelor de salarizare in
functie de tipul de activitati realizate, fara a acorda atat de multa relevantei sursei de
incadrare.

Eu am categorii diferite de personal, cu aceleasi atributii salarizare diferitd discrepantd, e un
context de normd care discrimineazd. Oricat mi s-ar spune, cd eu am in ghiseu un contractual si un
agent, ce sd facd contractualul, sd facd cinci persoane si agentul sd facd dublu? (Directia de
gestionare a cazierului judiciar, focus grup Regiunea Nord - Vest)

In ceea ce priveste nevoile sistemului de gestionare a cazierului si aspectele care pot fi
imbunatatite in viitor, un element adus in discutie in cadrul focus-grupurilor, a fost cel
referitor la extinderea serviciilor oferite online pe platforma HubMAl.gov (aplicatia
dezvoltata pentru oferirea de servicii online, intre care si certificatul de cazier judiciar).
Dezvoltarea pe mai departe a serviciilor oferite online reprezinta, in viziunea celor mai
multora dintre participantii la discutiile de grup, una dintre principalele directii de actiune
pentru viitor, mai cu seama in contextul tintelor in directia digitalizarii stabilite de catre
Romania.

Stiu cd la nivel central existd demersuri pentru imbogdtirea serviciilor oferite prin platforma
MAIl.gov.ro. Noi asteptdm cu nerdbdare imbundtdtirea platformei si extinderea serviciilor. Acum mai
e o problemd care probabil se va rezolva in perioada urmdtoare, problemd legat de legislatie.
Asteptdm ca documentele obtinute prin Hub sd poatd fi utilizate in toate domeniile si in toate
institutiile. (Directia de gestionare a cazierului judiciar, focus grup Regiunea Nord - Est)
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Bune practici

In domeniul bunelor practici pot fi aduse in discutie exemple ce tin de eficientizarea
activitatilor ca urmare a generalizarii sistemului de acordare online a certificatelor de cazier
destinate persoanelor fizice si celor juridice, precum si de introducerea sistemului
programarilor online menite sa organizeze programul cu publicul astfel incat sa fie
preintampinate situatiile de formare a cozilor si de crestere substantiala a timpilor de
asteptare.

Un alt exemplu de buna practica tine de extinderea activitatii directiilor de gestionare a
cazierului prin deschiderea de ghisee si in alte orase, in afara municipiului resedinta de
judet. Aceste demersuri, prin care se urmareste distributia echilibrata a ghiseelor, vin in
completarea pasilor importanti deja realizati prin digitalizarea si sunt subsumate
obiectivelor care vizeaza echitatea si cresterea calitatii serviciilor oferite populatiei.

Noi am deschis un ghiseu intr-un oras mic, fapt care a fost foarte bine primit de cdtre cetdtenii din
zona respectivd. Acest ghiseu deserveste o zond destul de intinsd. La fel, avem in plan sd mai
deschidem un ghiseu intr-o altd zond la fel de sensibild. (Directia de gestionare a cazierului judiciar,
focus grup Regiunea Bucuresti - Est)

Dincolo de aceste elemente, un alt aspect ce poate fi adus in discutie in analiza bunelor
practici tine de uniformitatea inregistrata in acordarea serviciilor de specialitate. Vorbim,
cu alte cuvinte, despre dezvoltarea si implementarea de proceduri comune la nivel national
care conduc spre simetrie si lipsa diferentierilor in acordarea serviciilor. Tn cazul serviciilor
furnizate de directiile de cazier judiciar, contextul local, atat de important in furnizarea
altor tipuri de servicii publice, este total nerelevant in derularea activitatilor. Detasarea de
influentele perturbatoare pe care le pot exercita factorii de context a fost doar prin
translatarea de proceduri si standarde dinspre nivelul central spre zona de executie,
concomitent cu eficientizarea activitatilor determinata de digitalizare.

Unele activitdti nu pot fi digitalizate, spre exemplu, cercetarea penald. Insd dacd ne referim strict
la sistemul de eliberare a cazierului judiciar si a certificatului de integritate, atunci aici stdm foarte
bine. (Directia de gestionare a cazierului judiciar, focus grup Regiunea Bucuresti - Ilfov)

Eu nu cunosc exemple concrete de model de bune practici. Idee este cd activitatea noastrd este
puternic reglementatd. Nu are cum sd se desfdsoare diferit de la un judet la altul. Respectdm
aceleasi reguli, aceleasi proceduri. Nu stiu ce am putea sd inovam in domeniu. Certificatele de cazier
si certificatele de integritate comportamentald se elibereazd pe loc peste tot. (Directia de
gestionare a cazierului judiciar, focus grup Regiunea Centru)
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Tranparenta

La nivelul directiilor si compartimentelor de gestionare a cazierului judiciar, relatia cu
publicul poate fi directa, prin informatiile de interes care pot fi furnizate la ghiseu, sau
poate fi intermediata prin procedurile de feed-back institutional implementate la nivelul
IGPR si al structurilor din subordine. In acest sens, paginile de internet ale inspectoratelor
judetene de politie/ directiei generale a politiei Municipiului Bucuresti ofera celor interesati
acces la informatii de interes larg, precum si rapoarte de evaluare pe diverse teme, in limita
impusa de tipurile de informatii ce nu fac obiectul clasificarii.

Indicatori sectoriali

Ghidul de interviu folosit in cele opt sesiuni de focus grup a inclus si doua intrebari specifice
in sectiunea dedicata indicatorilor sectoriali. Prima dintre acestea a vizat evaluarea modului
in care a evoluat performanta in furnizarea serviciilor de cazier in ultimii ani, iar cea de a
doua a vizat descrierea principalelor masuri destinate cresterii calitatii serviciilor pe care
directiile de specialitate le planifica pentru perioada urmatoare.

Opinia comuna a participantilor la focus-grupuri este aceea ca orice analiza longitudinala
asupra performantei trebuie sa surprinda progresele inregistrate in ultima perioada. intre
factorii care au determinat cresterea calitatii serviciilor furnizate se numara, in viziunea
specialistilor participanti la discutii, introducerea serviciilor online si cresterea
interoperativitatii dintre diversele structuri implicate, precum si dezvoltarea de proceduri
si mecanisme destinate cresterii operativitatii si reducerii timpului de asteptare.

Cat priveste planurile de viitor, acestea sunt circumscrise obiectivelor stabilite la nivelul
IGPR si vizeaza continuarea demersurilor in directia digitalizarii, concomitent cu
consolidarea infrastructurii informatice aferente bunei functionarii a serviciilor, precum si
deschiderea de ghisee/birouri in noi orase, astfel incat sa se asigure o cat mai optima
acoperire teritoriala.

Concluzii

Focus grupurile organizate au permis evaluarea situatiei generale privitoare la mecanismele
de masurare a performantei serviciilor de gestionare a cazierului judiciar, plecand de la
criteriile de performanta definite la nivel national. In linii generale, serviciile oferite de
directiile de gestionare a cazierului judiciar sunt evaluate in termeni pozitivi, calitatea
acestora fiind de nivel inalt.

Factorii care asigura uniformitatea si calitatea serviciilor tin, in cazul unor structurilor cu
decizie si control puternic centralizata, precum este cazul structurilor la care facem
referire, de procedurile si normele metodologice elaborate si implementate de sus in jos,
de la structura nationala catre unitatile din teritoriu. Indicatorii de performanta utilizati in
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evaluarea si monitorizarea activitatilor directiilor de gestionare a cazierului sunt introdusi
prin legislatia in vigoare (L.290/2004) si sunt operationalizati la nivelul structurilor judetene
prin documentele SCIM.

Dezvoltarea serviciilor oferite online (cazier judiciar si certificat de integritate), constituie
un exemplu al modului in care digitalizarea contribuie la eficientizarea activitatilor si la
cresterea calitatii serviciilor la care populatia are acces.

Recomandari

Pe baza evaluarilor furnizate de catre participantii la focus-grupuri putem schita
urmatoarele recomandari referitoare la cadrul de evaluare si monitorizare al performantei
in serviciile publice de gestionare a cazierului judiciar:

e Recomandam mentinerea modelului actual de implementare a evaluarii
performantelor, construit in jurul elaborarii documentelor SCIM la nivel judetean in
concordanta cu prevederile stabilite la nivelul IGPR

e Consideram necesara diversificarea serviciilor oferite prin intermediul platformei
HubMAl.gov.ro

¢ Recomandam promovarea in randul populatiei a serviciilor online oferite de catre
directiile de gestionare a cazierului judiciar

e Sugeram generalizarea la nivelul IPJ-urilor/ Directiei Generale de Politie a
Municipiului Bucuresti a unui sistem de evaluare periodica a satisfactiei
beneficiarilor fata de serviciile oferite
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4. SERVICIUL PUBLIC DE CADASTRU SI PUBLICITATE IMOBILIARA

Introducere

in cadrul activitatii A.4.2. Realizarea evaluarii generale a performantei serviciilor publice
pe baza ghidului de interviu de grup (Focus Grup) au fost realizate opt focus grupuri, cate
unul pentru fiecare regiune de dezvoltare, aferent serviciului public de Cadastru si
publicitate imobiliara din domeniul Dezvoltare, lucrari publice, administratie.

Capacitatea strategica si institutionala

Oficiile de Cadastru si Publicitate Imobiliara (OCPI) din cele 8 regiuni de dezvoltare ale
Romaniei sunt subordonate Agentiei Nationale de Cadastru si Publicitate Imobiliara (ANCPI).
Strategia fiecarui oficiu judetean este elaborata in baza strategiei acestei agentii si cuprinde
misiunea, viziunea, obiectivele si indicatorii de performanta ai serviciului public. Un alt
document mentionat de majoritatea respondentilor din cele 8 regiuni de dezvoltare este
Programul de dezvoltare a Sistemului de Control Intern Managerial, actualizat anual. Tn afara
de aceste doua documente principale, anumiti respondenti au amintit Manualul Calitatii si
Manualul Sistemului de Management Integrat.

Din declaratiile participantilor la interviurile de grup, s-a evidentiat faptul ca obiectivele
generale si specifice ale oficiilor sunt corelate cu obiectivele Agentiei Nationale de Cadastru
si Publicitate Imobiliara si ca, spre deosebire de oficiile din teritoriu, oficiul din Bucuresti
nu deruleaza un program de cadastru sistematic.

in obiectivele generale atat ale ANCPI, cat si ale OCPI, dezvoltarea sistemului integrat de carte, de
cadastru si carte funciard si referitor la inregistrarea tuturor imobilelor din Roménia, si realizarea
infrastructurii nationale de informatii spatiale, componentd a ANCPI. (OCPI, Serviciul public de
Cadastru si Publicitate Imobiliard, Regiunea de Sud-Vest)

Ca obiective generale avem inregistrarea in sistemul integrat de cadastru si carte funciard a tuturor
imobilelor de pe teritoriul judetului. Un alt obiectiv general este orientarea spre clienti. De
asemenea, implicarea intregului personal in aceastd activitate, respectiv consolidarea capacitadtii
institutionale, acestea fiind obiectivele generale. lar ca obiective specifice, in principiu este
receptia documentatiilor de cadastru si carte funciard, atdat pe pentru lucrdrile care vin din sporadic,
cat si pentru cele din sistematic, inscrierea acestor proprietdti in cartea funciard, asigurarea
personalului specializat pentru desfdsurarea lucrdrilor atat pentru serviciul de cadastru, cat si
pentru cel de publicitate, respectarea termenelor de realizare a lucrdrilor si un management al
intregii activitdti de cadastru. (OCPI, Serviciul public de Cadastru si Publicitate Imobiliard, Regiunea
de Sud)
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Sistemul managerial privind calitatea implementat atat la nivelul ANCPI, cat si la nivelul
oficiilor este 1SO 9001/2015, iar sistemul anti-mita utilizat este 1SO 37001/2017. in ceea ce
priveste planul multianual de investitii aprobat aferent gestionarii sau prestarii serviciului
public, exista diferente de raspuns atat intre regiuni, cat si in cadrul aceleiasi regiuni de
dezvoltare.

Deci, existd un plan multianual de investitii care, practic, cuprinde toate investitiile ce urmeazd a
fi realizate la nivelul Oficiului de Cadastru si Publicitate Imobiliard Botosani, acest plan este inaintat
cdtre ANCPI, si indicatorii cuprinsi in acest plan sunt ulterior aprobati in functie de bugetul, de
venituri si cheltuieli, aprobat pentru anul respectiv, din ce stiu eu, planul dsta, acesta, multianual,
se intocmeste pentru 4 ani. (OCPI, Serviciul public de Cadastru si Publicitate Imobiliard, Regiunea
de Nord-Est)

Nu existd un plan multifunctional de investitii. (OCPI, Serviciul public de Cadastru si Publicitate
Imobiliard, Regiunea de Sud)

Masurarea performantei serviciului public se realizeaza in toate oficiile de cadastru si
publicitate imobiliara anual la nivelul fiecarui compartiment si la nivelul intregii institutii,
iar principalii indicatori de performanta masurati sunt raportati la Serviciul Audit de la
ANCPI.

Deci anual se intocmeste raportul privind monitorizarea performantelor activitdtilor desfdsurate in
cadrul fiecdrei fiecdrui compartiment, iar principalii indicatori de performantd sunt suprafata
teritoriului pe care se desfdsoard lucrdrile cadastrale, infiintarea cdrtilor funciare aferente tuturor
imobilelor, limitarea numdrului de lucrdri cu termen depdsit si eliminarea numdrului de rdspunsuri
la petitii care sd aibd termenul depdsit. (OCPI, Serviciul public de Cadastru si Publicitate Imobiliard,
Regiunea de Sud)

Gradul de aplicare si implementare a legislatiei, gradul de corectitudine a solutiondrii
documentatiilor, gradul de corectitudine a incasdrii tarifelor si de respectare a termenelor. (OCPI,
Serviciul public de Cadastru si Publicitate Imobiliard, Regiunea de Sud-Vest)

Eficacitate

Procentul de atingere a indicatorilor de rezultat ai serviciului de cadastru si publicitate
imobiliara este, in majoritatea oficiilor participante la interviurile de grup din cele 8 regiuni
de dezvoltare, de 100% sau aproape de 100%.

As putea sd dau eu un exemplu din cadrul Proiectului National de Cadastru si Carte Funciard, unde
indicatorul de performantd a fost atins in proportie de 100%. in anul 2022 s-au inregistrat 25.320 de
imobile in cadrul Programului National, ceea ce inseamnd cd indicatorul chiar cumva a fost depdsit
de pragul pe care l-am stabilit noi de 20.000 de imobile in anul 2022. (OCPI, Serviciul public de
Cadastru si Publicitate Imobiliard, Regiunea Bucuresti-llfov)

Cassi tintd, toti acesti indicatori au avut grad de realizare 100%, au fost anumite motive pentru care
la unii din indicatori tintele de 100% nu au fost realizate, pentru acest motiv ca si procent de
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realizare avem undeva la 97% a indicatorilor monitorizati. (OCPI, Serviciul public de Cadastru si
Publicitate Imobiliard, Regiunea de Nord-Est)

Pentru indicatorii precizati anterior, gradul de aplicare si implementarea legislatiei, 100%, gradul
de corectitudine a solutiondrii documentatiilor de inscriere in evidentele de cadastru si carte
funciard, 100%, gradul de corectitudine a tarifelor incasate 100% si respectarea termenelor, 100%.
(OCPI, Serviciul public de Cadastru si Publicitate Imobiliard, Regiunea de Sud-Vest)

Pentru serviciul publicitate imobiliard, vdad cd am notat aici 100%. Adicd, ce tine de tarife, ce tine
de celelalte aspecte, la serviciul cadastru 98%. (OCPI, Serviciul public de Cadastru si Publicitate
Imobiliard, Regiunea de Sud-Vest)

Calitatea serviciului

Reprezentantii oficiilor de cadastru si publicitate imobiliara nu au mentionat dificultati de
respectare a standardelor de calitate si nici sanctiuni din partea serviciului de Audit intern
al ANCPI pentru neindeplinirea acestor standarde.

Nu au existat dificultdti in respectarea prevederilor de calitate specificate in acest standard. Ca si
provocdri, as putea spune, eventual, a tine pasul cu procedurile operationale, care, in mod normal,
ar trebui actualizate ori de cdte ori intervin anumite modificdri legislative. (OCPI, Serviciul public
de Cadastru si Publicitate Imobiliard, Regiunea de Nord-Est)

Satisfactia beneficiarilor serviciilor oferite de oficiile de cadastru si publicitate imobiliara
este masurata in general printr-un chestionar de satisfactie, iar gradul de satisfactie a
inregistrat, conform declaratiilor respondentilor la interviurile de grup din cele 8 regiuni de
dezvoltare, un trend ascendent in ultimii ani.

Este implementat ca instrument de mdsurare a satisfactiei chestionarul de satisfactie, asta ar fi
baza. Avem inclusiv alte tipuri de instrumente, orice beneficiar al serviciilor OCPI poate adresa in
scris conducerii, orice tip de informatie considerd cd ar fi necesar de a fi adusd la cunostinta
conducerii. Zic cd, in timp, prin chestionarele de satisfactie colectate, a fost... s-a vdzut o
imbundtatire, din punctul meu de vedere, a activitatii, a adresabilitdtii oficiului de cadastru cdtre
beneficiar, probabil chiar si a diversificdrii tipurilor de instrumente pe care le punem la dispozitia
beneficiarilor nostri, sens in care in ultimul timp satisfactia, gradul de satisfactie, de exemplu, la
nivelul anului 2022 a fost de 99,20% dintr-un numdr de 100 si ceva de chestionare completate de
catre diversi beneficiari ai serviciilor noastre, atdt persoane fizice, reprezentanti ai persoanelor
juridice, reprezentanti ai UAT-urilor cu care oficiul de cadastru colaboreazd. (OCPI, Serviciul public
de Cadastru si Publicitate Imobiliard, Regiunea de Nord-Est)

Da, existd un implementat un instrument de mdsurare, este un chestionar de satisfactie. Gradul
este de 99,35%, calculat si da, este in crestere. (OCPI, Serviciul public de Cadastru si Publicitate
Imobiliard, Regiunea de Sud)

De exemplu, in 2021 a fost 84% si in 2022, 89%. (OCPI, Serviciul public de Cadastru si Publicitate
Imobiliard, Regiunea Bucuresti-Ilfov)
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Noi apreciem cd gradul de satisfactie este in crestere fatd de serviciile furnizate. in mare parte
aceastd crestere a gradului de satisfactie fiind generatd de digitalizarea serviciilor publice. (OCPI,
Serviciul public de Cadastru si Publicitate Imobiliard, Regiunea de Sud-Vest)

In privinta reclamatiilor, cei mai multi dintre respondenti au declarat ci, in cazul in care
exista, acestea nu fac referire la activitatea oficiului de cadastru si publicitate imobiliara,
ci a persoanelor fizice autorizate pe care beneficiarii le confunda cu angajati ai institutiei
sau a primariilor care nu sunt in coordonarea oficiilor.

Accesibilitate

Furnizarea serviciilor de cadastru si publicitate imobiliara are loc, in majoritatea oficiilor,
atat la ghiseu, cat si online, procesul de digitalizare fiind accelerat in timpul pandemiei de
Covid-19.

Participantii la interviurile din grup apreciaza ca accesul la aceste servicii este foarte facil,
beneficiarii avand posibilitatea de a se informa telefonic, dar si la avizier sau la ghiseul de
relatii cu publicul, pe site-ul oficiului sau pe pagina de socializare.

Modalitdtile de furnizare in principiu sunt aceleasi, ghiseu, online, telefonic. Este facil, consider
eu, foarte facil accesul beneficiarilor la acest serviciu, iar in ceea ce priveste modalitdtile de
informare puse la dispozitia publicului, aceleasi, avem un avizier, avem ghiseu, avem site-ul
institutiei si avem si o pagind de Facebook a OCPI. (OCPI, Serviciul public de Cadastru si Publicitate
Imobiliard, Regiunea de Sud)

Noi considerdm cd e foarte bund avdnd in vedere perioada asta a pandemiei in care noi ne-am
digitalizat peste noapte. Considerdm cd este foarte bun accesul beneficiarilor. (OCPI, Serviciul
public de Cadastru si Publicitate Imobiliard, Regiunea Bucuresti-llfov)

Noi incercdm ca multe din solutiile pe care le... la momentul inregistrdrii cererii la ghiseu, solicitdm
adresa de mail a cetdteanului in asa fel incat rezultatul muncii noastre sd ajungd cat mai repede la
el si cat mai eficient. De asemenea, cetdteanul, dacd vine sd solicite cele mai frecvente documente,
extras de informare sau extras de orto-fotoplan pe care le eliberdm si care le sunt necesare la foarte
multe institutii, primeste, cum spunea domnul director, un flyer unde este pas cu pas descris. Da, i
se explicd care este procedura ca sd poatd accesa de acasd aceste servicii direct pe platforma creatd
de Agentia Nationald si serviciu unde costul acestora este si mai redus. Deci, da, aceste proceduri
se regdsesc si pe pagina noastrd de Facebook. (OCPI, Serviciul public de Cadastru si Publicitate
Imobiliard, Regiunea de Sud-Vest)

In anul 2022 a fost un procent de 70% de solicitare a furnizdrii serviciilor in varianta online. (OCPI,
Serviciul public de Cadastru si Publicitate Imobiliard, Regiunea de Sud-Vest)
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Eficienta

La nivelul oficiilor de cadastru si publicitate imobiliara nu exista un standard de cost pentru
furnizarea serviciului public, insa toti respondentii au mentionat Ordinul 16/2019 al Agentiei
Nationale de Cadastru si Publicitate Imobiliara, cu modificarile si completarile ulterioare,
care reglementeaza la nivel national tarifele pentru fiecare serviciu furnizat.

Tn ceea ce priveste evolutia acestor tarife in ultimii 3-5 ani, participantii la interviurile de
grup din cele 8 regiuni de dezvoltare au precizat ca a existat o tendinta de reducere a
costurilor, au fost introduse din ce in ce mai multe scutiri pentru anumite institutii publice,
iar tarifele stabilite pentru serviciile online sunt mai mici decat pentru serviciile la ghiseu.

Da, ce pot sd vd spun este cd ele s-au adaptat in functie de serviciile noi pe care atét oficiile de
cadastru, cat si Agentia Nationald de Cadastru au inceput sd le presteze. In principiu, s-a urmdrit ca
serviciile care sunt asigurate in digital sd fie putin mai ieftine decat celelalte, ca sd stimuleze cat
mai mult aceastd activitate. (OCPI, Serviciul public de Cadastru si Publicitate Imobiliard, Regiunea
de Sud)

ANCPI prin acest ordin a facilitat cel putin institutiile publice, toate serviciile gratuite, deci este un
mare, un mare plus, iar pentru cetdteni nu au crescut deloc tarifele. Cel putin de cand stiu eu, nu
au crescut. (OCPI, Serviciul public de Cadastru si Publicitate Imobiliard, Regiunea de Sud-Vest)

Performanta proceselor si functiunilor

Referitor la suficienta personalului pentru furnizarea serviciilor de cadastru si publicitate
imobiliara, se constata diferente intre regiunile de dezvoltare. Daca Regiunea Bucuresti-
Ilfov apreciaza ca numarul angajatilor este insuficient in comparatie cu volumul de munca,
Regiunea de Sud-Vest considera ca, desi numarul angajatilor s-a mentinut oarecum constant
de multi ani, in prezent, datorita introducerii serviciilor online, personalul angajat in
furnizarea serviciilor de cadastru si publicitate imobiliara este suficient. In alte regiuni,
predomina oficiile ale caror reprezentanti apreciaza ca numarul angajatilor este
subdimensionat.

Din interviurile de grup, s-a evidentiat importanta cursurilor de formare profesionala
continua, care in general nu au mai fost sustinute in ultimii ani, pentru imbunatatirea
eficientei angajatilor care ar putea compensa astfel numarul mic de angajati.

Oficiile de cadastru si publicitate imobiliara nu au angajati IT. De regula, oficiile au cate un
angajat IT al Agentiei Nationale de Cadastru si Publicitate Imobiliara care fi sprijina in
utilizarea aplicatiei Eterra care gestioneaza sistemul integrat de cadastru si carte funciara
din Romania.

Ponderea angajatilor formati in asigurarea calitatii si ponderea angajatilor din contabilitate
si management financiar au fost apreciate ca fiind suficiente. in privinta angajatilor
implicati in gestiunea de proiecte cu finantare nerambursabila, cu exceptia Regiunii
Bucuresti-Ilfov, oficiile din celelalte regiuni de dezvoltare sunt implicate in Programul
Operational Regional prin care au fost contractate servicii de cadastru sistematic si cei mai
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multi respondenti au considerat ca personalul este insuficient in raport cu volumul de
lucrari.

Resursa umand, la OCPI, a rdmas constantd de-a lungul timpului. Dacd in 2008, cu aceiasi oameni,
abia reuseam sd facem fatd numdrului de lucrdri, volumului de activitate, intrucdt era
preponderenta lucrdrilor pe hdrtie, acum cu acelasi numdr de personal, apreciem cd lucrurile merg
mult mai bine si suntem suficienti. (OCPI, Serviciul public de Cadastru si Publicitate Imobiliard,
Regiunea de Sud-Vest)

Este insuficient. Avdand in vedere faptul cd nu reusesc sd acopere volumul de muncd in timpul
programului de lucru. (OCPI, Serviciul public de Cadastru si Publicitate Imobiliard, Regiunea
Bucuresti-Ilfov)

As caracteriza suficienta resurselor umane multumitoare, dar, datd fiind dinamica personalului, pot
sublinia cd au fost perioade in care numdrul de personal sau numdrul de salariati, efectiv angajati,
era la limitd, dar s-au incercat... s-a incercat suplinirea activitdtii acestora prin, practic, incdrcarea
celorlalte persoane din cadrul aceluiasi serviciu cu activitatea respectivd. (OCPI, Serviciul public de
Cadastru si Publicitate Imobiliard, Regiunea de Nord-Est)

Gradul de digitalizare al oficiilor de cadastru si publicitate imobiliara este unul ridicat, toate
compartimentele avand implementate softuri si aplicatia integrata de cadastru si carte
funciara Eterra. Cu toate acestea, serviciile furnizate sunt in general mixte, putand fi
accesate atat online, cat si la ghiseu.

Tn ceea ce priveste starea echipamentelor IT, participantii la interviurile de grup au declarat
ca nu intampina dificultati in inlocuirea echipamentelor depasite.

OCPI-urile sunt intr-un trend crescdtor si foarte bine cu privire la sistemul de digitalizare. Vedeti
acum fiecare la ora 11-12 noaptea din pat poate sd vadd, sd scoatd un extras. (OCPI, Serviciul public
de Cadastru si Publicitate Imobiliard, Regiunea de Sud)

Sigur cd, pe ldngd mediul urban, avem si mediul rural, sigur cd nu stiu acuma cdte sate, cdate
localitati nu au acces la servicii, la... eu stiu?, la internet si asa mai departe. Consider cd un serviciu
exclusiv online poate sd fie discriminatoriu pentru o categorie de vdrstd, pentru vdrsta a treia.
(OCPI, Serviciul public de Cadastru si Publicitate Imobiliard, Regiunea de Sud-Vest)

Deci, din punctul nostru de vedere, si poate intr-un fel ne-a ajutat si pandemia, deci, toate
serviciile, asa cum am spus si mai devreme, toate serviciile le furnizdm cdtre beneficiari prin
intermediul aplicatiei Eterra, si aici avem ca intermediari notarii si persoanele fizice autorizate,
dar beneficiarii reali sunt persoane juridice, persoane fizice de pe raza judetului sau intreaga tard,
care au, care solicitd, intr-un fel sau altul, servicii de la OCPI. (OCPI, Serviciul public de Cadastru si
Publicitate Imobiliard, Regiunea de Nord-Est)

Bune practici

Avand in vedere ca activitatea oficiilor de cadastru si publicitate imobiliara este coordonata
de Agentia Nationala de Cadastru si Publicitate Imobiliara, exista o uniformizare a practicii
la nivelul intregii tari, ceea ce face ca oficiile sa nu se diferentieze mult unele de altele
prin implementarea unor practici locale.
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Un exemplu de buna practica evidentiat totusi in cadrul discutiilor, in mai multe regiuni ale
tarii, este semnatura electronica a angajatilor, aceasta facand posibila telemunca, atat de
acasa, cat si pentru a veni in sprijinul altor oficii din regiune.

in comparatie cu alte institutii publice, participantii la interviurile de grup considera ca un
exemplu de buna practica il reprezinta chiar aplicatia Eterra prin care sunt furnizate
serviciile de cadastru si publicitate imobiliara.

Mi se pare un exemplu foarte bun de bund practicd cdnd se ajutd judetele intre ele, cu colegi prin
activitate remote de la celelalte judete. (OCPI, Serviciul public de Cadastru si Publicitate Imobiliard,
Regiunea de Sud-Vest)

Transparenta

Pentru asigurarea transparentei serviciului public, standardul general privind publicarea
informatiilor de interes public este implementat in toate oficiile de cadastru si publicitate
imobiliara.

Nu toate oficiile dispun de un departament de relatii cu publicul, dar in aceste cazuri
angajati din cadrul altor compartimente functionale desfasoara si aceasta activitate.

Da, in cadrul OCPI este implementat standardul privind publicarea informatiilor de interes public.
Ca si departament existd in cadrul OCPI biroul juridic, resurse umane, secretariat si petitii, care
asigurd inclus aceastd activitate, de publicare a informatiilor de interes public, iar cu privire la
transparenta serviciului, reiau ce am zis mai devreme, deci, inclusiv informatiile de interes public
se afiseazd la avizier, pe pagina de internet, este asigurat, de asemenea, numdrul de telefon, date
de contact ale persoanelor cu functie, care ocupd functii de conducere, orice alte informatii de
interes public conform legii sunt puse la dispozitia beneficiarilor prin toate modurile posibile. (OCPI,
Serviciul public de Cadastru si Publicitate Imobiliard, Regiunea de Nord-Est)

Vreau sd vd spun cd acel standard 583/2016 a fost abrogat si a fost inlocuit cu HG 1269/2021, iar pe
site-ul OCPI sunt afisate informatii publice care se referd atat la legislatia cu care operam, cat si
rapoarte de eticd, integritate, diverse informatii care noi considerdm cd sunt de interes public.
(OCPI, Serviciul public de Cadastru si Publicitate Imobiliard, Regiunea de Sud)

Indicatori sectoriali

Participantii la interviurile de grup au avut dificultati in a oferi rata proprietatilor
inregistrate digital si disponibile pentru servicii digitale, din numarul total de proprietati
din judet, intrucat informatiile privind numarul total de imobile dintr-un judet sunt detinute
de Agentia Nationala de Cadastru si Publicitate Imobiliara. Cei care totusi le-au avut, au
furnizat procentul de inregistrari pe anul 2022, altii procentul total de inregistrari pana in
anul 2022. Numarul de proprietati inregistrate din mediul urban a fost in general mai mare
decat cel din mediul rural.
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Principalele masuri planificate pentru imbunatatirea calitatii in furnizarea serviciului, in
anul 2023, au fost:
* Cresterea numarului de imobile inregistrate in cadrul Planului national de cadastru
si carte funciara, la nivel de judet.
= Perfectionarea personalului.
= Cresterea gradului de digitalizare.

Calitatea produselor si serviciilor pe care noi le prestdm cdtre beneficiari este in strdnsd legaturd
cu calitatea resurselor utilizate pentru furnizarea acestor servicii ca si planificare. Domnii directori
au spus deja, sunt necesare cursuri de perfectionare, este necesard motivarea salariatilor care
lucreaza in oficiile de cadastru. (OCPI, Serviciul public de Cadastru si Publicitate Imobiliard,
Regiunea de Sud-Vest)

Concluzii

Strategia fiecarui oficiu judetean de cadastru si publicitate imobiliara este elaborata in baza
strategiei Agentiei Nationale de Cadastru si Publicitate Imobiliara (ANCPI) si cuprinde
misiunea, viziunea, obiectivele si indicatorii de performanta ai serviciului public, iar
obiectivele generale si specifice ale oficiilor sunt corelate cu obiectivele Agentiei. Sistemul
managerial privind calitatea implementat este ISO 9001/2015, in schimb nu toate oficiile de
cadastru si publicitate imobiliara au un plan multianual de investitii aprobat aferent
gestionarii sau prestarii serviciului public.

Din analiza discutiilor privind eficacitatea oficiilor, a reiesit ca procentul de atingere a
indicatorilor de rezultat ai serviciului de cadastru si publicitate imobiliara este de 100% sau
aproape de 100% in majoritatea cazurilor. In privinta standardelor de calitate, participantii
la interviul de grup nu au indicat eventuale dificultati de respectare a acestora, iar
modalitatile de colectare a gradului de satisfactie a beneficiarilor au aratat un trend
ascendent al satisfactiei fata de calitatea furnizarii serviciilor in ultimii ani.

Accesul la serviciile de cadastru si publicitate imobiliara este considerat foarte facil,
beneficiarii avand mai multe cai de a le solicita si obtine. Analiza performantei proceselor
si functiunilor a semnalat ca sunt oficii de cadastru si publicitate imobiliara aflate in deficit
de personal atat pentru furnizarea serviciilor, cat si pentru gestiunea proiectelor cu
finantare nerambursabila. De asemenea, in cazul multor oficii, ponderea angajatilor care
au urmat cursuri de formare profesionala in ultimii ani este inexistenta.

Principalele provocari in asigurarea calitatii serviciului de cadastru si publicitate imobiliara
identificate de participantii la interviul de grup sunt:

= Mobilitatea personalului.

* Angajarea personalului specializat in domeniul cadastrului.

= Atacurile cibernetice.

= Respectarea termenelor de avizare a documentatiilor.
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Recomandarile desprinse din interviurile de grup pentru imbunatatirea furnizarii serviciilor
de cadastru si publicitate imobiliara:

= Asigurarea fondurilor necesare pentru instruirea angajatilor prin cursuri de formare
profesionala continua.

* Mentinerea sau cresterea numarului de angajati care furnizeaza serviciile de
cadastru si publicitate imobiliara si a nivelului de salarizare.
* Inlocuirea echipamentelor depasite.

= Conectarea bazelor de date intre institutiile publice.
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5. SERVICIUL PUBLIC DE PROTECTIA SI PROMOVAREA
DREPTURILOR COPILULUI

Introducere

in cadrul activitatii A.4.2. Realizarea evaluarii generale a performantei serviciilor publice
pe baza ghidului de interviu de grup (Focus Grup) au fost realizate opt interviuri de grup,
cate unul pentru fiecare regiune de dezvoltare, aferent serviciului public de protectia si
promovarea drepturilor copilului.

in continuare prezentdm, pe scurt, rezultatele analizei datelor pe principalele sectiuni
evidentiate in cadrul focus-grupurilor.

Capacitate strategica si institutionala

Misiunea, viziunea si obiectivele Directiilor Generale de Asistenta Sociala si Protectia
Copilului se regasesc in cadrul documentatiei SCIM, in strategiile si planurile de activitate
organizate la nivelul fiecarei institutii. Discutiile din cadrul focus-grupurilor pe aceasta tema
au aratat dificultatile provenite din lipsa unei practici unitare in acest domeniu. Unele
institutii au implementat Sistemul de control managerial (SCIM), alte institutii au
implementat atat SCIM, cat si 1SO 9001, iar alte institutii folosesc doar planurile strategice
anuale.

in cadrul focus-grupurilor a fost evidentiata si situatia unor institutii care au inceput sa
implementeze 1S09001, dar din diferite motive s-au oprit. Unii au intampinat un anumit
nivel de reticenta la nivelul conducerii institutiei, altii au intampinat dificultati financiare,
iar altii au sesizat o dificultate de adaptare a sistemului ISO9001 la nevoile si realitatile din
cadrul institutiei.

Era o firmd de consultantd pentru care trebuiau fdcute foarte multe hdrtii, se actualiza periodic
certificarea, dar era o procedurd foarte greoaie. Am vorbit cu directorul de la firmd, i-am povestit
toatd activitatea institutiei si nu m-a sprijinit. A spus cd pe viitor trebuie fdcute mii de documente,
dar nu are timp (...) Ei merg mult pe corporatii. (Directia Generald de Asistentd Sociald si Protectia
Copilului, regiunea Nord-Est)

La nivel central, existenta unei legislatii comune si a unor standarde de calitate specifice
fiecarui tip de centru ofera un nivel inalt de similaritate in ceea ce priveste organizarea si
functionarea institutiilor, iar misiunea, viziunea si obiectivele sunt propuse si implementate
la nivel local, de catre fiecare DGASPC in parte.

In ceea ce priveste planul multianual de investitii, cele mai multe institutii participante la
focus grup-uri utilizeaza un plan anual de investitii aprobat de conducerea institutiei, iar in
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unele situatii il ajusteaza pe parcurs. Exista posibilitatea ca incertitudinile sociale si
economice sa reprezinte o motivatie semnificativa pentru care in multe institutii nu se
utilizeaza in mod concret planuri de investitii pe un numar mai mare de ani. De foarte multe
ori dinamica acestor planuri de investitii depinde de ordonatorii de credite sau de proiectele
aprobate. n cazul unor proiecte cu finantare europeana care se intind pe mai multi ani
exista o planificare multianuala, dar cel mai frecvent la nivel institutional se utilizeaza
planificarea anuala.

Performanta serviciului public este o tema centrala a demersului de cercetare. Participantii
la focus grupuri au prezentat experiente diferite legate de sistemele de masurare a
performantei. Cele mai multe DGASPC-uri nu au un sistem de masurare a performantei
serviciului public, insa au o sectiune in raportul anual cu privire la masura in care institutia
a atins indicatorii de performanta propusi la inceputul anului.

Performanta se mdsoard periodic la 6 luni prin rapoarte intocmite de cdtre fiecare compartiment
referitoare la implementarea indicatorilor de performantd si comisia de monitorizare efectueazd
un raport care il prezintd directorului general care dispune mdsurile necesare.(Directia Generald de
Asistentd Sociald si Protectia Copilului, regiunea Vest)

Un aspect interesant aparut pe parcursul discutiilor a fost legat de faptul ca unele institutii
verifica atingerea obiectivelor asumate la nivel institutional, fara a masura performantele
individuale ale angajatilor. Diferentele acestea pot tine de cultura organizationala a
institutiilor, de experienta in management celor care le conduc, de vechimea in institutie
si pot fi armonizate prin mecanisme clare de monitorizare a performantei, care sa se aplice
unitar la nivelul tuturor institutiilor din domeniul protectiei si promovarii drepturilor
copilului.

Nu intocmim rapoarte de mdsurarea performantei. Nici nu avem un sistem de mdsurarea
performantelor, doar rapoartele de activitate care contin indicatorii si obiectivele stabilite la nivel
de institutii si de servicii si care md periodic sunt evaluate. (Directia Generald de Asistentd Sociald
si Protectia Copilului, regiunea Sud-Est)

Indicatorii de rezultat difera foarte mult de la institutie la institutie si nu sunt urmariti in
mod unitar. Printre indicatorii de rezultat enumerati se regasesc: numarul de persoane
integrate in comunitate, numarul de beneficiari consiliati, numarul de copii aflati in
plasament, numarul de copii aflati in centrele de zi, numarul de centre de plasament
inchise.

Pe parcursul discutiilor a aparut periodic confuzia intre indicatori sectoriali si indicatori de
rezultat. De exemplu, unii dintre respondenti au inclus numarul de tineri cu masuri de
protectie reintegrati la indicatori de performanta, iar altii l-au inclus la indicatorii
sectoriali. De asemenea, unele institutii nu au stabilite tinte pentru atingerea indicatorilor:

Sunt obiective propuse prin planuri pe care le avem fdcute pentru Directie. Cele pe care ni le-am
propus sunt realizate, dar nu avem procente cu cGt am realizat din ceea ce ne-am propus acolo,
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pentru cd sunt unele chestii un pic mai generale.(Directia Generald de Asistentd Sociald si Protectia
Copilului, regiunea Nord-Vest)

Eficacitate

Tn general, in cazul institutiilor care si-au propus tinte pentru indeplinirea unor indicatori
au prezentat un grad inalt de atingere al acestor tinte, iar procentele au variat intre 75% si
100%.

Pentru anul 2022 indicatorii au fost realizati in proportie de 100%. Numdrul de licente definitive,
numdrul de beneficiari din sistemul de protectie, gradul de satisfactie al beneficiarilor, numdrul de
fise de monitorizare. (Directia Generald de Asistentd Sociald si Protectia Copilului, regiunea Sud-
Vest)

Unii dintre respondenti au evidentiat si o serie de dificultati in atingerea indicatorilor, mai
ales in ceea ce priveste gradul de satisfactie al beneficiarilor:

Per ansamblu, beneficiarii, undeva la 97,5% erau satisfdcuti de calitatea serviciilor furnizate. Intr-
adevdr, pot fi lucruri care sunt solicitate de beneficiar, dar care pot fi sau nu indeplinite. De
exemplu, vreau laptop de nu stiu ce firmd. (Directia Generald de Asistentd Sociald si Protectia
Copilului, regiunea Bucuresti-llfov)

In majoritatea cazurilor, datele cu privire la activitatea desfisuratd de institutii sunt
disponibile public, pe site, accesul la informatii realizandu-se cu usurinta de catre cei
interesati. In general, in cadrul Directiilor de Asistentd Sociald si Protectia Copilului din
orasele mari, asigurarea transparentei este o prioritate, chiar si in situatiile in care, din
diferite motive, in unele cazuri aceasta este asigurata cu dificultate.

Calitatea serviciilor

Institutiile furnizeaza servicii publice dupa standardele de calitate aprobate la nivel
national, specifice fiecarui tip de centru. Printre dificultatile in respectarea standardelor
mentionate de catre participantii la focus-grupuri se numara: dificultatea de a atrage
numarul de specialisti necesari pentru atingerea standardelor de calitate, lipsa de
armonizare a legislatiei privind activitatea organelor de control, fluctuatia mare de personal
cauzata de nivelul salarizarii si dificultatile intampinate in lucrul cu beneficiarii.

Avem o problemd legatd de partea de resurse umane. Nu de fiecare datd reusim sd i atragem cdtre
noi, pentru cd sunt diferente de salarii intre sectoare, intre judete. Avem dificultdti, pentru cd atat
personalul de specialitate, cat si personalul de ingrijire tinde sd migreze cdtre sectoarele care oferd
salarii mai atrdgdtoare si atunci, da, aici am putea spune cd e o intreagd provocare, pentru cd asta
inseamnd sd muti personalul de la stdnga la dreapta, de la dreapta la stdnga. (Directia Generald de
Asistentd Sociald si Protectia Copilului, regiunea Bucuresti-Ilfov)
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O parte dintre respondenti au adus in discutie provocarile aparute in relatia cu organele de
control care vin sa verifice activitatea si calitatea serviciilor publice, subliniind nevoia de
armonizare a legislatiei in domeniu:

Nu este armonizatd legislatia organelor de control cu standardele noastre de calitate. Diferentele
lor intrd in contradictie cu prevederile standardelor noastre de calitate.(Directia Generald de
Asistentd Sociald si Protectia Copilului, regiunea Nord-Est)

Rezultatele cercetarii arata ca toate institutiile care au fost reprezentate in cadrul focus-
grupurilor utilizeaza instrumente pentru masurarea gradului de satisfactie al beneficiarilor.
Cel mai frecvent au fost mentionate chestionarele pentru masurarea gradului de satisfactie
al beneficiarilor si comentariile pe retelele de socializare.

in ceea ce priveste profilul reclamatiilor primite, o parte dintre respondenti au oferit
raspunsuri generale referitoare la mecanismele de colectare folosite (cutie de reclamatii,
mail) si fie au afirmat ca nu au primit reclamatii, fie nu au mentionat tipurile de probleme
reclamate. Printre exemplele enumerate de catre cei care au primit reclamatii si au dorit
sa le mentioneze se numara si exemplul de mai jos, care face referire la nemultumirea
parintilor in privinta sistemului informatic de accesare a cresei.

Au fost legate de accesarea serviciilor si in special de accesare a cresei. Aici au existat un numdr
impresionant de nemultumiri pentru cd a existat un sistem informatic prin care au fost selectate
cererile celor care le-au depus. Si au continuat cele legate de etica angajatilor in raport cu
beneficiarul si aici au venit foarte mult din gestionarea cazurilor in care pdrintii sunt implicati in
divort. (Directia Generald de Asistentd Sociald si Protectia Copilului, regiunea Bucuresti-llfov)

Accesibilitatea serviciului public

Institutiile care activeaza in domeniul protectiei si promovarii drepturilor copilului
comunica pe site-urile proprii datele despre serviciile oferite si despre activitatea pe care
o desfasoara. In ceea ce priveste accesibilitatea la nivelul institutiei, marea majoritate a
institutiilor au rampa de acces pentru persoanele cu dizabilitati, au indicatoare, avizier,
ghiseu pentru oferirea informatiilor.

O parte dintre institutii dezvolta semnificativ serviciile oferite la telefon, online, pe mail,
dar exista si institutii care ofera servicii exclusiv in format fizic. Diferentele se manifesta
intre judete si regiuni de dezvoltare, dar uneori exista discrepante si in interiorul aceleiasi
regiuni.

Avem echipament de IT foarte bine puse la punct. S-au cumpdrat 140 de echipamente, deci stdm
bine. Servicii online am avut pe perioada pandemiei, acum sunt si fatd in fatd, exclusiv la ghiseu,
se poate si prin corespondentd depune, la registraturd, pe email, pe site-ul institutiei se pot face
reclamatii, sesizdri orice, deci avem mai multe posibilitdti. (Directia Generald de Asistentd Sociald
si Protectia Copilului, regiunea Centru)

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020 45

—@---

www.poca.ro



* X %

*
*
*

* 4 % ] U \
Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! R rumote Sicturate

UNIUNEA EUROPEANA

in unele cazuri dezvoltarea nivelului de accesibilitate este in stransa legatura cu nivelul de
digitalizare al fiecarei institutii. Unele institutii au obtinut echipamente noi si au progresat
in acest domeniu, in timp ce alte institutii se confrunta cu o lipsa a personalului in domeniul
IT.

Avem un numdr total de 400 de angajati, iar in domeniul IT avem un singur angajat. Serviciul online
nu prea oferim se poate depune doar cererea si pentru grad de handicap dar totusi, actele medicale
si sd depun in format fizic. Nu putem sd spunem cd avem o evolutie in parte din digitalizare in
ultimii ani.(Directia Generald de Asistentd Sociald si Protectia Copilului, regiunea Centru)

Eficienta serviciului public

Evolutia standardelor de cost in ultimii 3-5 ani si nevoia de adaptare a acestuia la realitatile
cresterii costurilor bunurilor si serviciilor a fost sesizata in toate focus-grupurile organizate.
Conform informatiilor transmise de respondenti, aceasta adaptare fie nu s-a realizat, fie s-
a realizat intr-o masura foarte mica, in comparatie cu realitatile din teren. O parte dintre
respondenti au afirmat ca fac eforturi de a suplini diferentele din alte surse, precum
sponsorizari sau proiecte cu finantare europeana.

Serviciu de terapie nu mai costd cdt costa acum 3-5 ani. Hrana nu mai costd cdt costa acum 3-5 ani.
Plus cd au mai crescut si pe aici pe colo salariile. Insd, dacd e sd ne raportdm la acest cost mediu
lunar pe care noi il avem alocat pentru fiecare copil, sd stiti cd depdseste costul pe care Guvernul
[-a reglementat. Am luat suma aceea mare, am impdrtit-o la 12 si rezultd foarte clar cd suntem
cumva la un cost dublu, fatd de acel cost standard. (Directia Generald de Asistentd Sociald si
Protectia Copilului, regiunea Bucuresti-llfov)

Performanta proceselor si functiunilor serviciului public

in ceea ce priveste suficienta resurselor umane, majoritatea respondentilor considera ca
resursele umane si financiare pe care le au in institutie sunt insuficiente pentru desfasurarea
activitatii.

O problema acuta este reprezentata de ponderea angajatilor din domeniul IT, intrucat o
parte insemnata dintre DGASPC-uri fie au un singur angajat, fie au externalizat serviciul
catre o firma care gestioneaza probleme punctuale. Aceasta situatie nu influenteaza doar
activitatea institutiei, ci si alte doua directii importante: digitalizarea si accesibilitatea
serviciilor publice.

Avem o contractare de servicii IT. Cdnd avem o problemd facem un referat, referatul ajunge la
administrativ, administrativul cheamd firma respectivd. (Directia Generald de Asistentd Sociald si
Protectia Copilului, regiunea Nord-Est)

Mai multi participanti la focus-grup-uri au evidentiat existenta unor posturi vacante in
institutii, care nu au fost ocupate in urma concursurilor organizate. Acestia considera ca
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interesul scazut al potentialilor angajati se datoreaza nivelului salarial si al oportunitatilor
crescute din alte domenii. Exista o temere ca in viitorul apropiat vor fi restrictionate
angajarile si ca aceasta decizie va creste presiunea pe cei care lucreaza in prezent in
institutii, personalul fiind deja insuficient.

Alocarile de fonduri pentru activitatile institutiilor din domeniul protectiei si promovarii
drepturilor copilului sunt considerate insuficiente.

Bune practici in acordarea serviciului public

Printre exemplele de bune practici in acordarea serviciilor publice s-au numarat: cooperarea
cu organizatiile non-guvernamentale din comunitate, centrele de tip respiro pentru parintii
copiilor cu dizabilitati, centrele resedinta pentru tineri post-institutionalizati si proiecte
inovative, echipa mobild de interventie in cazuri de abuz pentru protectia copilului. in
general bunele practici evidentiate de participanti sunt de cele mai multe ori locale, iar
unele sunt premiate la nivel international.

Avem cdteva proiecte premiate la nivel international pentru inovatie. Amintesc de ,Social
Exchange”, un sistem de accesare a unor produse si bunuri, un magazin social, in care beneficiarii
pot presta activitdati primind in schimb puncte in baza cdrora pot cumpdra produse din magazin, in
functie de nevoile lor personale. (Directia Generald de Asistentd Sociald si Protectia Copilului,
Bucuresti-Ilfov)

Cresterea retelei de asistenti maternali este o prioritate pentru multe DGASPC-uri, iar intr-
un judet a fost dat ca exemplu de buna practica dezvoltarea unui grup de suport pentru
asistentii maternali:

Stim cd profesia de asistent maternal este o profesie foarte solicitantd. De multe ori lucrezi cu
cazuri de urgentd, primesti un copil de 3 sdptdmani fdrd sd te astepti sau copii cu anumite probleme,
iar asistentii sociali au nevoie ca din cdnd in cand sd se descarce, nu doar in relatia unul la unul, ci
si in cadrul unui grup. (Directia Generald de Asistentd Sociald si Protectia Copilului, regiunea Nord-
Vest)

Un alt exemplu de buna practica a fost din zona colaborarii dintre institutiile de stat si
furnizorii privati de servicii sociale. Aceasta cooperare a oferit cresterea posibilitatilor de
sprijinire a beneficiarilor, cu un impact pozitiv in ceea ce priveste calitatea vietii acestora:

Avem incheiate sapte contracte cu sapte furnizori privati de servicii sociale, asociatii si fundatii,
care au oferit servicii pentru 90 de copii din sistemul de protectie, iar motivul pentru care
considerdm cd este un exemplu de bund practicd este in primul rdnd plusul pe care il aduce in
calitatea vietii beneficiarilor. (Directia Generald de Asistentd Sociald si Protectia Copilului, regiunea
Vest)
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Analiza comparativa a focus grupurilor din diferite regiuni arata si diferente de dezvoltare
a serviciilor sociale. Difera atat nivelul sistemelor de management, de organizare si
dezvoltare institutionala, cat si nivelul de cooperare cu diferiti parteneri sociali.

Noi ne bucurdm de fiecare datd cand o primdrie reuseste sd infiinteze un serviciu social, pentru cd
sunt atdt de rare si le numdrdm pe degete, incat este o mare realizare.(Directia Generald de
Asistentd Sociald si Protectia Copilului, regiunea Sud-Muntenia)

Cea mai pregnanta diferenta este intre Nord-Vest si Sud Muntenia. Daca exemplul mentionat
mai sus arata o colaborare prolifica intre furnizori publici si privati in Vestul tarii, in sudul
Munteniei infiintarea unui serviciu social in anumite structuri este un eveniment pentru
comunitate.

Eu sunt mare fan al institutiilor din Vest si din Ardeal, unde sunt foarte multe ONG-uri si unde
parteneriatul public-privat chiar functioneazd, lucreazd si se dezvoltd servicii sociale la nivel
comunitar. Ei au inteles mai multe lucruri, iar noi aici pe partea de sud o ducem foarte rdu din acest
punct de vedere.(Directia Generald de Asistentd Sociald si Protectia Copilului, regiunea Sud-
Muntenia)

Transparenta

Un element foarte important pentru activitatea serviciilor publice pentru protectia si
promovarea drepturilor copilului este transparenta. Standardul general privind informatiile
de interes public din Anexa 4 a Hotararii de Guvern nr. 583/2016 este aplicat in toate
DGASPC-urile care au participat la focus-grupuri. in ceea ce priveste existenta unui
departament pentru relatii cu publicul, unele DGASPC-uri au un departament, iar altele au
0 persoana care se ocupa de aceasta componenta.

Avem un departament de relatii cu publicul, in care isi desfdsoard activitatea doud persoane, iar
transparenta serviciului o asigurdm prin site-ul institutiei unde publicdm toate informatiile,
activitdtile, actiunile intreprinse.(Directia Generald de Asistentd Sociald si Protectia Copilului,
regiunea Centru)

in focus-grupul organizat in zona de Sud-Est a tarii a fost adus in discutie numarul mare de
solicitari privind informatiile de interes public si dificultatea de a raspunde in timp util
tuturor solicitarilor:

Considerdm cd se face putin abuz de legea aceasta care are termenul acela foarte, foarte scurt si
intr-adevdr, solicitdrile sunt de date statistice. Sunt doi-trei oameni blocati, cdteodatd zile intregi
sd adune date si, intr-adevdr, ne intrebdm si noi cat de utile sunt acele informatii si cat de mult si
bine le pot folosi la un moment dat.(Directia Generald de Asistentd Sociald si Protectia Copilului,
regiunea Sud-Est)

Un alt reprezentant DGASPC a facut referire la numarul insuficient al angajatilor care se
ocupa de acest sector:
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Sunt in asentimentul colegelor. Aceleasi solicitdri si aceeasi lipsd de personal, in contextul in care
la compartimentul de monitorizare nu avem decdt doud persoane angajate. Una dintre ele este
blocatd permanent sd rdspunda unor astfel de solicitdri, care implicd nu doar colectare de date, ci
si timp. (Directia Generald de Asistentd Sociald si Protectia Copilului, regiunea Sud-Est)

Indicatori sectoriali

Sectiunea referitoare la indicatorii de performanta include mai multe intrebari referitoare
la aceasta problematica. Discutiile din cadrul focus-grupurilor au evidentiat faptul ca exista
indicatori folositi in mod unitar de mai multe DGASPC-uri din regiuni diferite, iar acesti
indicatori sunt: numarul centrelor de plasament inchise, numarul de copii reintegrati in
familie, numarul caselor de tip familial infiintate, numarul de dosare de adoptii, numarul
de asistenti maternali, numarul de centre de zi infiintate.

Totodata, analiza raspunsurilor a aratat ca exista si indicatori stabiliti de catre fiecare
DGASPC, precum si diferite tinte pe care institutiile si le propun sa le atinga.

Concluzii

Datele colectate prin intermediul focus-grupurilor realizate cu institutiile din domeniul
protectiei si promovarii drepturilor copilului ofera o imagine de ansamblu cu privire
performanta serviciilor publice din prezent, a provocarilor cu care acestea se confrunta in
activitate si a imbunatatirilor care se pot face la nivelul organizarii locale a acestora si la
nivel legislativ.

Problemele identificate vizeaza trei componente: managementul, digitalizarea si diferenta
de dezvoltare intre regiunile din nordul tarii si regiunile din sudul tarii.

in ceea ce priveste componenta de managementul activitatii si managementul calitatii, nu
exista o abordare, o intelegere si o practica unitara la nivelul tuturor DGASPC-urilor. Cele
mai multe DGASPC-uri au Sistemul de control intern managerial (SCIM), o parte au
implementat si 1SO 9001, dar exista si DGASPC-uri care se bazeaza doar pe planurile
strategice anuale si nu au un sistem de management organizat.

Digitalizarea este o aspiratie pentru foarte multe servicii publice si o prioritate nationala,
insa principalul impediment este lipsa sau insuficienta personalului specializat in domeniul
IT.

De asemenea, discutiile din cadrul focus-grupurilor arata un mod deficitar de sistematizare,
raportare si digitalizare a datelor, in sensul ca sunt multe regiuni in care, atunci cand
institutiile primesc o solicitare referitoare la date statistice, angajatii merg si cauta in
bibliorafturi si registre.
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Diferentele de dezvoltare intre regiunile din nordul si sudul tarii afecteaza functionarea si
dezvoltarea serviciilor publice de protectia si promovarea drepturilor copilului.

Recomandari:

organizarea sau reluarea organizarii unor cursuri de management pentru persoanele
cu functii de conducere din cadrul DGASPC-urilor;

sprijinirea tuturor DGASPC-urilor sa implementeze in mod uniform un sistem de
monitorizare al performantei;

actualizarea standardelor de cost la realitatea cresterilor de costuri pentru servicii
si produse din ultima perioada;

sprijinirea procesului de digitalizare a institutiilor prin atragerea personalului
specializat in domeniul IT;

crearea unui sistem in care datele statistice sa fie culese, sistematizate si raportate
cu usurinta in mediul digital;

introducerea in cursurile universitare din domeniul Asistentei Sociale a unei
componente de management, astfel incat viitorii lucratori din domeniul social sa
aiba un minim de cunostinte despre monitorizarea si performanta serviciilor publice;
organizarea unor schimburi de experienta intre DGASPC-urile din regiuni cu un nivel
mai inalt de dezvoltare si DGASPC-uri din regiuni cu un nivel de dezvoltare mai
scazut.
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6. SERVICIUL PUBLIC INVATAMANT PRIMAR

Introducere

in cadrul activitatii A.4.2. Realizarea evaluarii generale a performantei serviciilor publice
pe baza ghidului de interviu de grup (Focus Grup) au fost realizate opt interviuri de grup cu
reprezentanti ai inspectoratelor judetene si directori de scoli si cadre didactice. in
continuare prezentam, pe scurt, rezultatele analizei datelor pe principalele sectiuni
evidentiate in cadrul focus-grupurilor.

+ o .

Capacitatea strategica si institutionala

Unitatile de invatamant care organizeaza cursuri de nivel primar isi elaboreaza planurile de
dezvoltare institutionala, planul operational si planul managerial in baza unei viziuni,
misiuni, obiective generale si specifice, tinte strategice si indicatori de performanta care
sunt preluate din Strategia Inspectoratului Scolar Judetean.

Scolile din invdtdmantul primar isi, md rog, scolile in general, care au si invdatdmént primar, isi
elaboreazd planurile de dezvoltare institutionald in baza unei misiuni, viziuni, misiuni si tinte
strategice pe care si le iau ca model, din strategia Inspectoratului Scolar (Inspectoratul Scolar
Judetean, regiunea Centru)

La nivel de inspectorat exista tinte strategice pe zona de curriculum, de resurse umane,
financiar, parteneriate. Exemple de astfel de tinte sunt: integrarea copiilor cu cerinte
educationale speciale in invatamantul de masa, prevenirea esecului scolar, reducerea
abandonului scolar, monitorizarea absenteismului, sprijinirea/cresterea performantei
scolare, colaborarea cu parintii, rezultatele la evaluarile standardizate, personalizarea
procesului instructiv educativ prin promovarea unei educatii incluzive, promovarea
activitatilor de formare continua cu accent pe asigurarea egalitatii de sanse, imbunatatirea
proceselor de consiliere scolara. Totodata, in scolile unde exista un procent ridicat de etnici
romi, accentul este pus pe prevenirea abandonului scolar in principal la tranzitia de la ciclul
primar la cel gimnazial, tinand cont inclusiv de dimensiunea de gen.

O tintd strategicd, prevenirea esecului scolar si cresterea performantei elevilor prin reforma si
personalizarea procesului instructiv educativ, prin promovarea unei educatii incluzive. Si, pe
optiune curriculard, am trecut eu aici dezvoltarea si proiectarea ofertei curriculare in raport cu
particularitdtile individuale ale elevilor, ameliorarea si flexibilizarea curriculumului, avand in
vedere cd avem si elevi cu CES, atunci si chiar este necesar acest lucru. (Unitate scolard, regiunea
Sud-Vest)

Indicatorii principali cu care lucrdm sunt cei pe care le-am zis. Promovabilitate, absenteism, acte
de violentd, procentul de participare la evaluarea nationald. (Unitate scolard, regiunea Sud-
Muntenia)
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in ceea ce priveste indicatorii de performanta, ei sunt grupati in jurul a trei piloni:
capacitatea institutionald, eficacitatea educationald si managementul calitatii. Tn privinta
masurarii performantei serviciului public invatamant primar, se face la nivel de scoala prin
evaluarile standardizate de la clasa a doua la clasa a patra. Rapoartele elaborate in urma
acestor examene reprezinta un indicator de rezultat important.

Performanta la invatamantul primar, cred ca in toate scolile, se face prin evaluarea de la clasa a
doua la clasa a patra. Rapoartele dupa aceste examene au indicatori masurabili. (Inspectoratul
Scolar Judetean, regiunea Nord-Est)

Eficacitate

Desi nu exista un sistem unitar de indicatori folositi de toate unitatile scolare, cei mai multi
respondenti au mentionat ca se uita la indicatori legati de asigurarea accesului la educatie,
promovabilitate, rezultate la evaluarile de clasa a Il-a si a IV-a, tranzitia in ciclul secundar-
inferior, abandonul scolar, absenteismul, participarea cadrelor didactice la activitati de
formare si consfatuiri, realizarea planurilor si strategiilor de lucru.

Tn general exista un grad ridicat de atingere a indicatorilor de rezultat, intre 90%-100% cand
vine vorba de capacitate institutionala, eficacitate educationala si managementul calitatii.
Exemple concrete pot fi considerate procentul de abandon scolar este scazut, s-a redus
numarul de absente, s-au imbunatatit rezultatele scolare, a crescut numarul de cadre
didactice din invatamantul primar care au fost formate sa utilizeze echipamente digitale in
procesul de predare-invatare si au aplicat la clasa cele invatate.

Principalele provocari tin de scadere a numarului de elevi in scolile din mediul rural si
cresterea semnificativa in zonele urbane si peri-urbane (aceasta crestere rareori este
corelata cu ritmul investitiilor in infrastructura educationalda). Totodata, una dintre
principalele nemultumiri ale inspectorilor, directorilor si cadrelor didactice este
capacitatea redusa de atragere de fonduri nerambursabile.

Da, referitor la procentul de atingere al indicatorilor referitor la anul 2022, as putea spune cd
serviciul public are un procent de 87%, iar din raportul anual al activitatii noastre, un indicator
de bazd ar fi cel referitor la numdrul elevilor, care anual se diminueazd. Si asta este, cred cd
general national, nu doar local sau judetean. Deci cam asta e. (Unitate scolard, regiunea Nord
Est)

Obiectivele noastre cu reducerea numdrului de absente la invdtdmantul primar. Cresterea
randamentului scolar si adaptarea ofertei curriculare la asteptdrile beneficiarilor. Am putea sd
spunem cd avem o atingere de 100%, insd unde nu suntem multumiti este la atragerea de finantdri
externe (Unitate scolard, regiunea Sud-Vest Oltenia)
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Calitatea

Principalul standard de calitate ca output este in stransa legatura cu profilul absolventului
clasei a IV-a, toate activitatile curriculare si extracurriculare fiind construite astfel incat sa
duca la indeplinirea tuturor competentelor aferente nivelului de studiu primar. Pentru unele
scoli, exista provocari in indeplinirea standardelor de calitate (care de altfel sunt stabilite
si verificate de ARACIP), argumentul invocat fiind nivelul scazut de pregatire cu care elevii
incep invatamantul primar si a nivelului diferentiat de implicare al cadrelor didactice.
Asadar, pe de-o parte sunt necesare masuri de sprijinire a participarii in invatamantul
prescolar de calitate si pe de alta parte, masuri de fidelizare a cadrelor didactice care au
rezultate bune si de evitare a situatiilor in care fluctuatia de personal este foarte mare. Au
fost de asemenea mentionate aspecte precum avizarea ISU sau permanentizarea unui
cabinet medical scolar.

In ceea ce priveste standardele de calitate intr-o scoald, devine din ce in ce mai greu sd le
respectdm. Si din cauza nivelului scdzut de pregdtire al copiilor si din cauza implicdrii din ce in
ce mai putin a cadrelor didactice. Si este greu, cd pdnd la urmd lucrdm cu oameni si este greu.
(Unitate scolard, regiunea Sud-Vest Oltenia)

Si provocdrile noastre au fost asa, in primul rdnd. Avizarea ISU a scolii. Am incercat sd o avizdm
si n-am reusit. Sunt foarte multe probleme de implementat in scoald ca sd avem avizul ISU. Sunt
costuri foarte mari pentru cd scoala este veche. Chiar dacd este renovatd. N-am renovat-o si cu
sisteme de stingere a incendiilor, asa cum prevede legea unei de fatd. Am fdcut un cabinet
medical. L-am mobilat. Am avut o doamnd doctor care a stat vreo trei luni de zile pe banii
pdrintilor. Dupd care banii pdrintilor s-au terminat. Incercdm cu primdria sd pldtim doctorul. Sd
vedem dacd se poate. (unitate scolara, Regiunea Bucuresti Ilfov)

Exista totodata inspectorate care au elaborat strategii privind cresterea calitatii actului
managerial, respectiv educational, la nivelul tuturor unitatilor de invatamant din judet si
planuri de actiuni aferente.

Noi in inspectorat avem standard de calitate si avem de completat in fiecare an despre calitatea
activitdtii fiecdrui angajat. Avem acestea, le primim de la o colegd care se ocupd de aceste lucruri
si ne da pe fiecare domeniu, pentru fiecare disciplind si domeniu din inspectorat. (Inspectoratul
Scolar Judetean, regiunea Nord-Est)

In ceea ce priveste instrumentele de masurare a satisfactiei beneficiarilor ele exista atat la
nivelul scolilor, cat si la nivel de inspectorat. Totodata, in general exista formulare de
feedback pentru toate activitatile desfasurate: chestionare oferite parintilor prin asociatiile
de parinti, prin consilii de clasa, dirigintii dau chestionare elevilor, profesorii ofera feedback
pe activitdtile desfasurate etc.. In general, la nivelul invatdmantului primar, s-a pus
accentul pe imbunatatirea, serviciului furnizat de cadrele didactice, au fost organizate mai
degraba inspectii de specialitate decat tematice si mai degraba pe consiliere decat pe
verificare. Exista la nivel de inspectorate si un sistem de primire a reclamatiilor. Acestea se
refera in general la incercarea de a solutiona transferuri, cazuri de violenta scolara,
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comportamente necorespunzatoare. Acestea sunt in general solutionate prin sanctiuni
disciplinare sau prin consiliere.

In privinta provocarilor in aplicarea standardelor de calitate, inspectorii scolari au
mentionat dificultatile de lucru lucrul cu parintii. De exemplu, desi se aplica standardele
de calitate in ceea ce priveste performanta elevului sau profilul elevului de clasa a IV-a,
exista parintii reticenti mai ales cand sunt aplicate metode de invatare prin joaca.
Provocarile sunt cu atat mai mari cand e vorba de clase din invatamantul primar care
scolarizeaza copii cu cerinte educationale speciale. Parintii accepta cu greu copii cu CES in
clasa copilului lor, iar cand accepta apar comportamente discriminatorii care pornesc de la
parinti.

Cel putin din punctul meu de vedere in aplicarea standardelor de calitate este lucrul cu pdrintii.
Cele mai mari provocdri sunt atunci cand in clasele, cel putin de nivel primar, avem cativa copii
cu CES, cu cerinte speciale unde ducem o luptd in primul rand cu pdrintele. Nu pdrintele copilului
cu cerinte speciale, ci a celorlalti pdrinti. De multe ori nu se reuseste integrarea copilului cu CES
pentru cd se pun piedici din partea celorlalti. in sensul cd copilul vine la scoald si spune, nu md
joc cu X pentru cd mama a spus cd e bolnav. Aici as vedea eu o problemd. O problemd si o situatie
discutabild care necesitd ajutor (Unitate scolard, regiunea Sud-Vest Oltenia)

Accesul la invatamant primar este drept universal gratuit, ratele de inscriere fiind ridicate.
Exista insa categorii de elevi care au dificultati in a accesa servicii educationale primare.
Printre acestia se numara elevii care nu au fost inscrisi la gradinita, elevii proveniti din
familii sarace si de etnie roma, elevii care au parinti care migreaza sezonier si care isi iau
copiii cu ei in perioada in care sunt plecati. Totodata, in mediul rural, in perioada iernii
absenteismul este ridicat mai ales daca distanta fatd de scoald e mare. in ceea ce priveste
accesul elevilor cu dizabilitati, scolile au dotarile generice insa ar fi nevoie de resurse
scolare care sa faciliteze intr-o mai mare masura participarea elevilor in mediul scolar.

Foarte multi copii din ciclul primar n-au frecventat ante sau prescolar n-au frecventat grddinita.
Tot o bund parte din ei, mai ales elevi apartinand minoritdtii rome, pur si simplu nu stiu
romdneste si nici ungureste. Adicd sunt inscrisi la sectia maghiard sau sectia roménd, insd
comunicarea cu ei este foarte grea. Apoi, tot mai ales legat de ei, pot aminti faptul cd migreazd
impreund cu pdrintii lor in strdindtate. Astfel, prezenta lor la scoald este sporadicd, inregistrand
foarte, foarte multe absente (Inspectoratul Scolar Judetean, regiunea Centru)

La invdtdméntul primar, cum sd spun eu sd fii, performanta este sd tii copii in scoald de multe
ori, sd-l pdstrezi in scoald, sd il mentii, sd-l aduci si sd-l mentind in scoald. Pentru cd aceastd
migratie de copii este foarte mare. Dacd incepe ploaia si e frig si e furtund sau e ger, o lund nu
mai vin la scoald (Inspectoratul Scolar Judetean, regiunea Centru)

Printre solutiile cu cel mai mare impact au fost enumerate programele de tip scoala dupa
scoala (finantate public sau prin organizatii non-guvernamentale) care ofera si masa calda.
A fost de asemenea mentionata problema banilor necesari accesibilizarii scolilor pentru
persoane cu dizabilitati.
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Nu avem pentru persoanele cu handicap, ne trebuie niste rampe. Rampele le avem. Sunt acele
chestii de urcat pdnd la etaj. Ne trebuie lift sau liftul acela care se pune pe balustradd. Care
costd foarte mult. Am incercat sd cGutam niste sponsorizdri. E destul de dificil. Si alea sunt foarte,
foarte scumpe. (unitate scolard, Regiunea Bucuresti llfov)

Eficienta

In ceea ce priveste standardele de cost, sistemul de invatdmant se finanteaza in functie de
costul standard per elev din invatamantul primar si de finantarea complementara. De
asemenea, costul standard a crescut de la un an la altul, este prevazut de documente
oficiale, este la nivel national in functie de zona, de mediu rural sau urban.

In invatdmant existd in legislatie finantarea sistemului de invdtdmant de la bugetul de stat si asta
se face pe baza unor costuri standard pe elev care diferd in functie de vdrsta sau nivelul de
scolarizare a elevului adicd avem o anumitd sumd alocatd elevilor din invdtamantul primar,
incepem cu prescolar dar in cazul nostru ne referim la elevii de invdatdmant primar aceastd sumd
este diferitd dacd elevul de clase primare are si orientare scolard adicd are nevoi speciale care
presupun datarea curriculard si pe inaintarea in nivelurile de invdatdmant superioare acest cost
standard pe elev creste deci la gimnaziu ar fi o sumd un pic mai mare la liceu si mai mare noi nu
avem invdtdmdant tehnic asa cd aicea nu cunosc detalii dar sumele diferd in functie de nivelul de
scolarizare asa se finanteazd orice institutie scolard (Unitate scolard, Regiunea Vest)

De asemenea, pentru elevii cu cerinte educationale speciale exista un cost standard mai
ridicat. Scolile cu un numar scazut de elevi au dificultati in a asigura functionarea unitatii
de invatamant, fiind afectate preponderent scolile din localitati rurale care se confrunta cu
scaderi demografice.

Performanta proceselor si functiunilor

Personalul didactic este suficient, exista insa o lipsa de personal specializat precum:
consilieri scolari, profesori itineranti la nivelul intregului sistem. Totodata, fluctuatia
cadrelor didactice este considerata o problema semnificativa ce are impact asupra
rezultatelor scolare ale elevilor.

Normal cd suntem obligati sd asigurdm numdrul de invdtdtori corespunzdtori pe fiecare clasd, dar
pe partea cealaltd de auxiliar si nedidactic acolo este o discutie. Eu de exemplu sunt pe deficit in
momentul dsta de personal din zona asta. V& spuneam nu am IT-st. In domeniul asigurdrii calitdtii
am doi profesori. Din invdtdmantul primar n-a fost nimeni. (unitate scolard, regiunea Sud-
Muntenia)

Alocarile bugetare sunt considerate insuficiente pentru atingerea tintelor strategice.
Inspectoratele primesc bugetul de la Ministerul Educatiei, iar bugetele scolilor sunt aprobate
la inceputul anului, conform anticiparilor pe care le fac in luna decembrie-ianuarie. In
general se incearca acoperirea nevoilor sau se fac realocari in luna august in cazul in functie
de nevoile scolilor.
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Un rdspuns sincer ar fi cd niciodatd bugetul nu este suficient fatd de ceea ce ne propunem noi in
tintele strategice. Intotdeauna este loc de mai bine si de mai mult. in schimb, ne asigurdm cd din
bugetul pe care il avem, conditiile, ceea ce oferim noi, serviciile noastre sunt de bund calitate si
sunt satisfdcdtoare, aduc un grad de satisfactie ridicat beneficiarilor. (Unitate scolard, regiunea
Sud-Est)

Tn ceea ce priveste gradul de digitalizare, acesta diferd de la o scoald la alta. In general
exista videoproiectoare si laptopuri, in unele cazuri table interactive si tablete pentru copii.
Exista totusi si echipamente care au depasit termenul de casare si sunt depasite din punct
de vedere tehnologic. In ceea ce priveste predarea exclusiv online, aceasta nu se mai
realizeaza in contextul post-pandemic (fiind de altfel mult mai dificil de realizat cu elevii
din invatamantul primar) si putine scoli au tehnica necesara organizarii de cursuri hibrid.

Bune practici

in general, exemplele de bund practici au fost mentionate generic ca fiind rezultatul
colaborarilor institutionale intre inspectorate si scoli. Participantii la focus-grupuri au
mentionat ca pun in practica ce invata la consfatuirile nationale. Un exemplu specific de
buna practica este considerat accentul pe discipline optionale, in contextul in care in planul
cadru la invatamant primar, disciplinele optionale au alocate intre 0 si o ora, multi
invatatori alegand sa nu mai faca optionale. Exista insa scoli in care se pune accentul pe
propunerea de cursuri care sa fie cat mai atractive pentru elevi, existand un impact
perceput asupra prestigiului scolii si invatatoarelor. Un alt exemplu a fost considerat
crearea unui newsletter saptamanal care contine informatii privitoare la activitatile pe care
inspectorii scolari si unitatile de invatamant din judet le deruleaza in saptamana anterioara
aparitiei acestui newsletter.

Avem atat la nivel judetean si gdsim contexte pentru a pune in evidentd atdt bunele practici
didactice, cat si la nivel managerial prin activitdti metodice la nivel judetean, dar si colaborarea
dintre unitdti sau dintre noi si alte inspectorate scoate in evidentd acele exemple care... pe care
le sustinem si pe care le, le putem prelua (Unitate scolard, regiunea Sud-Est)

Transparenta

Desi nu exista un departament distinct de relatii cu publicul la nivelul majoritatii unitatilor
de invatamant, relatia cu publicul este asigurata de serviciul de secretariat, directori,
diriginti, medicul scolii (acolo unde exista), sau asistentul social, care este in relatie directa
cu tot ce Tnseamna parinti, tutori sau apartinatori. In general, toate informatiile privind
procedurile de inscriere la clasa pregatitoare se regasesc pe site si la avizierele scolare. De
asemenea, exista acces la servicii de telverde unde parintii pot primi informatiile de care
au nevoie. Totodata, informatii privind procedurile referitoare la serviciile oferite de
inspectoratele scolare si judetene sunt in general transparente.
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Toate informatiile se regdsesc pe site-ul Inspectoratului Scolar Judetean... referitor la fiecare
compartiment in parte. De exemplu, vd pot da concret la noi, la invdtdméntul primar existd
procedurile, procedurd de inscriere la clasa pregdtitoare, scolile au datoria sd pund pe site toate
informatiile referitoare la acest lucru la avizierele scolare. (Inspectorat scolar, Regiunea Sud-Est)

Concluzii

Furnizarea serviciului privind invatamantului primar trebuie inteles in contextul necesitatii
asigurarii accesului universal la educatie de calitate, astfel incat, la finalul clasei a IV-a,
toti elevii din Romania sa aiba nivelul minim de competente necesare. Principalele provocari
in acest sens tin de dificultatile de a lucra in scoli arondate unor zone dezavantajate socio-
economic in contextul unei mai slabe finantari a acestor scoli, a unui nivel relativ scazut al
competentelor cadrelor didactice de a lucra diferentiat cu copii cu abilitati diferite, a unui
numar redus de personal auxiliar specializat si a unei colaborari adesea dificile intre scoala
si familie. Totodata, aspecte precum saracia si locuirea precara, accesul redus la locuri de
munca stabile si platite decent, migratia temporara pentru munca cu sau fara copii in afara
Romaniei, etichetarea si discriminarea etnicilor romi, lipsa infrastructurii si distanta fata de
scoala, inegalitatile rural-urban, neparticiparea la gradinita ingreuneaza procesul de
furnizare a unei educatii de calitate conform principiului echitatii educationale.

Nu exista un sistem unitar cu indicatori de monitorizare, evaluare si de rezultat lucru care
face dificila o evaluare in sens cantitativ a eficientei furnizarii serviciului public. Cu toate
acestea, la nivelul inspectoratelor judetene si unitatilor scolare exista o imagine de
ansamblu cu privire la situatiile din unitatile scolare referitoare la participare, rezultate,
absenteism, abandon, calificare cadrelor didactice s.a. De altfel, desi nu toate unitatile de
invatamant au standarde de calitate aprobate, standardele stabilite de la nivel judetean
sau national sunt in general indeplinite. Standardele de cost pentru invatamantul primar
sunt in general insuficiente pentru atingerea obiectivelor de la nivelul unitatilor de
invatamant, resursele financiare fiind una dintre principalele probleme mentionate.

Recomandari

Cele mai multe provocari pentru invatamantul primar pornesc de la probleme din afara
sistemului de invatamant, prin urmare, este necesara colaborarea inter-institutionala
pentru prevenirea si atenuarea unor fenomene precum: abandon scolar, competente sub
nivelul minim acceptat, segregarea educationald, neparticipare scolara sau in invatamantul
prescolar s.a.. O a doua problema semnificativa este determinata de nivelul redus al costului
standard per elev la nivelul invatamantului primar, lucru care ingreuneaza furnizarea unei
educatii de calitate.

Asadar, este necesara cresterea finantarii per elev participant in invatamantul primar cel
putin la nivelul costului standard de la nivel gimnazial si cresterea finantarii pentru elevii
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cu cerinte educationale speciale sau in general elevii proveniti din medii defavorizate.
Totodata, fiecare unitate de invatamant ar trebui sa dezvolte un sistem de asigurare a
calitatii cu standardele minimale prevazute de lege si cu un set de indicatori care sa fie
monitorizati si calculati regulat in acord cu obiectivele invatamantului primar si a unitatilor
de invatamant.
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7. SERVICIUL ASISTENTA MEDICALA iN UNITATI CU PATURI

Introducere

Potrivit metodologiei, in cadrul activitatii A.4.2. sunt stabilite interviurile de grup prin care
se realizeaza consultarea angajatilor cu privire la evaluarea generala a performantei
serviciilor publice. Pentru serviciul public de asistenta medicala in unitati cu paturi (spitale)
au fost realizate opt astfel de focus grupuri in toate regiunile plus Bucuresti. n continuare
vom prezenta rezultatele analizei celor opt focus grupuri amintite mai sus, potrivit
sectiunilor principale avute in vedere in metodologie. Respondentii au fost persoane cu
functii de conducere sau monitorizare, fie manageri, fie persoane din departamentul de
calitate.

Capacitatea strategica si institutionala

Capacitatea strategica si institutionala reprezinta prima tema majora care a fost abordata
in cadrul discutiilor de grup si are in vedere pozitionare serviciului public in raport cu
planificarea si in raport cu procesul de furnizare a serviciilor publice, misiune, viziune,
obiective, indicatori, resursele, monitorizare si evaluare. in cea mai mare parte,
respondentii serviciul public de asistenta medicala in unitati cu paturi (spitale), au
documente strategice in care se regasesc misiunea, viziunea, obiective si indicatori de
performanta. In cele mai multe situatii, documentele care contin temele enumerate mai
sus sunt: planul strategic, planul anual de management iar in unele cazuri planul de
management al calitatii.

in acelasi timp, misiunea, viziunea si obiectivele se mai regasesc in unele documente care
contin politica de calitate asumata de managerul institutiei. Pentru unele institutii publice,
respondentii sustin ca viitoarele planuri strategice sunt prezentate angajatilor in draft,
pentru familiarizare si imbunatatire.

Este vorba de sd ludm in discutie planul strategic, unde regdsim misiunea, viziunea, obiectivele
generale, obiectivele specifice, activitdtile, indicatori de performantd si multe alte aspecte de la
prezentare generald, analizd SOT, identificare a obiectivelor structurii. Tot ce trebuie sd contind
un plan strategic este un plan relativ nou fdcut si il cunosc destul de bine. (Spital, Asistentd medicald
in unitdti cu paturi, Regiunea Bucuresti-llfov)

in ceea ce priveste sistemul managerial privind calitatea, lucrurile sunt semnificativ
diferite. De regula, serviciile publice care se afla in marile orase precum Bucuresti si
resedintele de judet au implementate sisteme manageriale precum 1SO 9001 sau ISO 15224,
sistem care este conceput pentru serviciile medicale, in schimb, unele institutiile din
provincie, care nu sunt nici localizate centre universitare sau in resedinte de judet nu au un
implementat un sistem managerial. Unii participanti la FG au facut insa confuzia intre
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sistemul managerial privind calitatea si standardul de calitate in vederea acreditarii realizat
de ANMCS.

Sigur, avem si noi certificare I1SO 9001, avem acreditare RENAR 15189 pe 2013, avem pe laborator,
suntem in curs de acreditare, tocmai am sustinut acreditare ANMCS, asteptdm raportul. Evident cd
si noi ne strdduim sd avem cat mai multe certificdri sd ridicim serviciile de calitate. Imbundtdtire
continud. (Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Bucuresti-llfov)

In ceea priveste obiectivele din documentele strategice, participantii la FG au amintit:
imbunatatirea calitatii serviciilor medicale, satisfactia pacientilor pentru serviciile
medicale oferite in spital, standarde medicale de inalta calitate, imbunatatirea calitatii
conditiilor hoteliere, accesul pacientilor la servicii prin sectiile spitalului, prin UPU si
bineinteles, mentinerea si imbunatatirea managementului calitatii din spitale.

In principiu, planul strategic este axat pe siguranta si satisfactia pacientilor, pe cresterea calitdtii
serviciilor, pe o mai bund planificare si organizare, performantd, resursa umand, are vreo cinci
capitole mari. Dacd as lua de exemplu siguranta si satisfactia pacientilor, ca obiectiv general am
cresterea sigurantei si satisfactiei cu efect final in cresterea adresabilitdtii. Asta ar fi un obiectiv
general. Si ca obiectiv specific ar fi de exemplu, facilitarea accesului la serviciile medicale din spital
si ambulatoriu clinic integrat. (Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Bucuresti-
Ilfov)

...este planul nostru de dezvoltare institutionald pentru perioada 2022-2025. Au fost niste proiecte
pe care le-am gandit, le-am pus pe hdrtie si le-am dezvoltat. De exemplu, activitatea de care am
vorbit functioneazd de un an si jumdtate de la inceput anul 2022 si ne-am programat sd o
implementdm si am implementat-o cu succes. Sunt ale noastre. (Spital, Asistentd medicald in unitati
cu paturi, Regiunea Bucuresti-llfov)

Respondentii prezenti in cadrul discutiilor de grup au afirmat de asemenea faptul ca
activitatile necesare pentru implementarea planurilor de actiune includ: perfectionarea
programarilor online si scurtarea timpului de asteptare.

In ceea ce priveste planurile de investitii, majoritatea persoanelor din FG au confirmat ca
spitalele din care vin au planuri de achizitii care sunt corelate cu planurile de investitii,
care la randul lor sunt realizate pe baza strategiei de dezvoltare.

Da, va spuneam cd la nivelul institutiei noastre existd planul multianual de achizitii, care e corelat
foarte bine cu planul multianual de investitii, legat de, corelate, cele doud in asa fel incat
investitiile achizitionate sd poatd fi utilizate, sd asigurdm si mentenanta in timp a aparaturii
medicale pe care o achizitiondm. Astea doud le avem si incercam sd le coreldm cdt putem noi de
bine. (Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Centru)

Da, as dori sd completez cd planurile astea sunt adaptate si corelate si cu planul strategic,
obiectivele prevdzute in planul strategic. (Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea)

Majoritatea respondentilor au afirmat ca performanta serviciu public este masurata pe baza
indicatorilor de performanta. Respondentii au identificat cateva categorii de indicatori:
resurse umane, de utilizare a serviciilor, privind activitatea medicala, de cheltuieli, de
executie bugetara si indicatori de calitate.
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Se face un raport. Noi mdsurdm in prezent 27 de indicatori cheie impdrtiti in mai multe grupe. Pe
resurse umane analizdm un numdr de sase indicatori. De exemplu numdrul mediul de bolnavi
externati pe un medic, numdrul mediul de consultatii, numdrul mediu de consultatii pe un medic in
camera de gardd, proportia medicilor din totalul personalului, proportia personalului medical cu
studii superioare din totalul personalului medical. Apoi analizdm indicatorii de utilizare a serviciilor
care sunt in numdr de 10...Da, as dori sd completez cd planurile astea sunt adaptate si corelate si
cu planul strategic, obiectivele prevdzute in planul strategic. (Spital, Asistentd medicald in unitdti
cu paturi, Regiunea Centru)

Si indicatori sunt cei care sunt prin ordin, dar 1567. Aici putem sd amintim indicatorii care sunt
alea cinci categorii. Indicatorii ce tin de resursele umane, de utilizare a serviciilor, de cheltuieli,
de executii bugetard, cei de calitate. (Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Nord-
Est)

Indicatori financiari indicatori privind cheltuielile, privind activitatea medicald, indicatori privind
resursa umand indicatori de utilizare a serviciilor, indicatori economico-financiari, indicatori de
calitate...si sunt referitori la indicatori de integritate si devin obligatorii incepdnd din 2023 pentru
a fi respectati. (Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Sud-Est)

Eficacitate

in ceea ce priveste eficienta, din respondentii prezenti in cadrul discutiilor de grup,
majoritatea au avut tendinta de a explica indicatorii folositi prin expunerea deficientelor
cu care se confrunta si mai putin procentul de atingere a indicatorilor de rezultat. Astfel,
cele doua citate de mai jos surprind preocuparile majore ale respondentilor cu privire la
atingerea indicatorilor.

Procentele sunt precizate pe fiecare indicator. As putea sd spun cd cea mai mare parte a indicatorilor
a fost atinsd valoarea tintd, cea mai mare parte insemnand peste 99%. Dar as dori sd remarc cd sunt
o serie de indicatori estimati care au fost atinsi in mod eficient, adicd estimdnd, de exemplu, rata
infectiilor nozocomiale mai mare decdt ceea ce s-a reusit ca aceastd ratd sd fie mult mai micd.
(Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Bucuresti-llfov)

Dupd mine, legate de infrastructurd, la noi, vd spun ce am identificat la nivel propriu, de spitalului,
spital mic, municipal, cladiri pavilionale, criteriile de calitate sunt deficientele. Primul rdnd,
neconformitdtile de aici pornesc, lipsa de spatiu care implicd si alte probleme, risc, infectii asociate,
cohortare pacienti, multe, multe deficiente legate de infrastructurd. lar problema noastrd este
spatiul din dotare, cladiri vechi, monument istoric, nu pot fi aduse modificdri de arhitecturd, avem
multe, multe probleme legate de infrastructurd. (Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi,
Regiunea Bucuresti-llfov)

in baza analizei indicatorilor sunt realizate rapoarte de activitate care pot fi trimestriale
sau anuale. Aceste rapoarte sunt inainte conducerii institutiei si personalului interesat,
pentru a sta la baza planului de investitii. Unii respondenti au aminti ca unele modernizari
ale institutiei au fost realizate ca urmare analizei indicatorilor. Procentele amintite cu
privire la atingerea indicatorilor de rezultat variaza intre 22% si 99%. Evaluarea performantei
este surprinsa in raportul de activitatea al managerului, insa in unele situatii, indicatorii
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sunt analizati si in timpul anului de catre Comisia de Directori, care este numita de catre
Ordonatorul de credite.

Da sunt realizate in rapoarte cu privire la realizarea indicatorilor si sunt aduse la cunostintd pdrtilor
interesate, adicd managementului si personalului. (Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi,
Regiunea Sud-Est)

Comisia de directori trebuie sd analizeze trimestrial indicatorii. Trimestrial, da. Se fac la nivel de
unitate, dar anual de cdtre ordonatorul de credit. (Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi,
Regiunea Nord-Est)

Calitatea serviciului

in ceea ce priveste parte de asigurare a calitatii serviciului, majoritatea respondentilor au
adus in discutie standardele cerute de catre ANMCS in cadrul procesului de acreditarea a
instituirilor, standarde care se regasesc in Ordinul 446 din 2017.

Si noi ca structurd ne legdm pe un standard de calitate aprobat la nivel national. Cred cd este vorba
de Ordinul 446 din 2017. (Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Bucuresti-llfov)

As vrea sd fac o precizare, existd standarde la nivel national sunt standardele ANMCS-ului sunt
obligatorii pentru toate spitalele. (Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Sud-Est)

Existd Ordinul Comun al Ministerului sandtdatii si al ANMCS-ului, Ordinul 446 pe 2017, privind
aprobarea standardelor procedurii si metodologiei de evaluare si acreditarea spitalelor. (Spital,
Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Sud-Muntenia)

Din raspunsurile oferite de respondenti, implementarea standardelor de calitatea este un
proces dificil, mai cu seama ca urmare a cheltuielilor ridicate in ceea ce priveste serviciul
public dar si din cauza lipsei resursei umane angajate in departamentele de asigurare a
calitatii, mai cu seama in cazul spitalelor mari. Un alt aspect important care ingreuneaza
procesul de asigurare a calitatii serviciului este infrastructura spitaliceasca care in unele
cazuri este isi desfasoara activitatea in cladiri vechi, uneori monumente istorice, unde este
dificila accesibilizare.

Cheltuielile de investitii, la noi, cresc cd, sd spun asa, de la an la an , necesarul este destul de mare,
pe mdsurd ce ne-am dezvoltat mai multe sectii, sunt diversi pacienti care vin cu diverse probleme,
din ce in ce mai, cum sd spun, mai complicate. (Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi,
Regiunea Nord-Est)

Dacd imi permiteti, legat de ultima discutie, legat de provocdrile pe care le avem privind
imbundtdtirea sau implementarea sistemului de management al calitdtii, la noi in spital, dacd pot
sd spun, noi avem un numdr foarte mic de persoane incadrat in acest departament (Spital, Asistentd
medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Bucuresti-llfov)

Majoritatea serviciilor publice de asistenta medicala in unitati cu paturi (spitale) utilizeaza
instrumente de masurare a satisfactiei. Cele mai multe institutii pun la dispozitia pacientilor
astfel de chestionare in format fizic. Unele spitale au adoptat si mecanisme mai elaborate
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cu privire la evaluarea satisfactiei punand la dispozitie chestionare sub forma electronica
pe site. Unele spitale au adoptat un sistem proactiv de masurare prin crearea unui cod QR
oferit fiecarui pacient pentru a putea completa chestiona privind satisfactia pe telefon sau
tableta. Pentru unele spitale masurarea satisfactiei prin chestionarele in format fizic
reprezinta o provocare intrucat personalul responsabil din managementul calitatii este
redus, iar introducerea datelor fizice pentru toate chestionarele este cronofaga. Unii
respondenti care au introdus sistemul electronic pe site si prin cod QR au afirmat ca
realizarea unui astfel de sistem de este costisitor din punct de vedere financiar.

Da, avem chestionare de satisfactie inclusiv pe site-ul institutiei, avem si chestionare de satisfactie
fizice si le colectdm lunar, dupd care le centralizdm si le pdstrdm in serviciu de management la
calitatii. (Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Bucuresti-llfov)

Cred cd toate spitalele au implementat asta si va face parte din regula cerute de ANMCS. La nivelul
spitalului nostru existd chestionare de satisfactie. Poate sd depund pléngere si pe site-ul spitalului,
poate depund pldngere in scris. Nu mi s-a pdrut cd a evoluatd intr-un sens relevant. (Spital, Asistentd
medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Centru)

Da existd astfel de instrumente avem un chestionar de satisfactie propriu spitalul nostru difuzeazd
prin intermediul STS acele chestionare STS-ul le transmite in sistem informatic si ne transmit
rezultatele. Existd programul E-sdndtatea a ministerului sdndtdtii in care existd posibilitatea unui
chestionar asemenea completat si trimis electronic dar si a unei adrese dedicate de sesizdri online
afisatd si pe site-ul spitalului de asemenea mai existd un chestionar impus prin normele de aplicare
al contractului cadru de cdatre Casa Nationald de Asigurdri de Sdndtate deci existd o multitudine de
astfel de instrumente de sondarea satisfactiei pacientilor si eventual de colectare a sesizdrilor lor
sigur este sistemul clasic poti sd faci o sesizare si la secretariatul spitalului in sistem fizic si asa mai
departe. (Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Sud-Est)

De regula, datele culese in urma aplicarii chestionarelor de satisfactie sunt centralizate si
utilizate apoi de serviciul de management al calitatii. Din raspunsurile respondentilor reiese
ca unele institutii utilizeaza datele colectate pentru fundamentarea unor planuri de
activitati sau pentru imbunatatirea situatiilor unor puncte vulnerabile. Astfel, unele servicii
publice care au deja o perioada semnificativa de cand au implementat aceste instrumente
de masurare a satisfactiei au confirmat ca exista o nevoie acuta de intelegere a nevoi unor
astfel de instrumente in special din partea angajatilor. Mai precis respondentii au afirmat
ca intelegerea unei culturi a feedback-ului, a recomandarilor si a reclamatiilor este necesara
in sistemul medical, pentru a putea imbunatatii calitatea serviciilor oferite.

ANMCS-ul insistd ca cat de cat se inceapd utilizarea lor, sd@ spunem, cat mai reale, dar e o foarte
mare si reald nevoie de o educatie atdt in randul personalului, din spitale, cat si a pacientilor.
Nivelul de culturd, nivelul de calitate a pacientilor este destul de precar in a-si exprima obiectiv,
practic, pdrerile. Au si un fel de fricd in exprimarea pdrerilor pentru a nu avea rezultate negative
pentru ei, dar si personalul are o retinere in utilizarea acestor chestionare. E foarte dificil ca
mdsurarea acestui feedback sd il poti face real. E nevoie sd lucram foarte mult aici la educarea
personalului si tocmai de asta e nevoie atat de media cdt si de alti factori externi sd ne ajute. Altfel
continudm cu formalismul si nu ne ajutd prea mult, dupd pdrerea mea. (Spital, Asistentd medicald
in unitdti cu paturi, Regiunea Centru)
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Auxiliar instrumentelor de masurarea a satisfactiei beneficiarilor, in cadrul discutiilor de
grup au fost atinse si teme legate de reclamatii si feedback. Unele institutii publice au
intrari diferite pentru reclamatii, feedback sau chestionare de satisfactie. Respondenti nu
au adus in discutie in ce masura aceste instrumente diferite raspund la intrebari diferite cu
privire la masurarea calitatii si nu au adus in discutie modul in care sunt analizate diferit in
cadrul rapoartelor de management. Unele institutii au trecut ca nota informativa in
formularul de feedback posibilitatea pacientilor de a se adresa consiliului de etica.

Un fapt importat de remarcat este acela cu recurenta motivului principal al reclamatiilor
realizate de catre beneficiari in cadrul spitalelor, respectiv reclamarea modulul de
raportare/comunicare intre medic si pacient.

Asigurarea calitatii serviciului din perspectiva accesibilizarii este constientizata de marea
majoritate a respondentilor, cel putin in ceea ce priveste persoanele cu dizabilitati fizice,
serviciile publice asigurdnd infrastructura necesara pentru astfel de cazuri. in ceea ce
priveste accesibilizarea instituirilor cu alte mijloacelor de informare sau acces pentru alte
tipuri de dizabilitati, situatia nu este la fel de buna, in acest caz fiind nevoie de
implementarea unor masuri pentru accesibilizare. Unele institutii au contractat servicii de
traducere in limbaj mimico-gestual prin Asociatia Nationala a Surzilor din Romania.
Institutiile care au reusit sa implementeze masuri extinse de accesibilizare au reusit acest
lucru prin intermediul unor proiecte, iar cei care nu au reusit inca sunt in cautarea unor
astfel de proiecte. Reprezentantii unor institutii publice au afirmat ca sunt in proces de
implementare a unor softuri pentru traducere in timp real in limbaj mimico-gestual.

Pagina de internet a spitalului, pagina de socializare a spitalului, panouri, indicatoare la nivelul
unitdtii sanitare. Foarte usor de ajuns si de accesat oricare dintre serviciile spitalului. Avem de
asemenea pentru partea de ambalator programul pe pagina de internet a spitalului afisat, programul
tuturor cabinetelor, un numdr de telefon la care se pot programa pacientii. De asemenea avem si
varianta de programare online pentru fiecare cabinet de specialitate in parte. Este usor de accesat
si de ajuns si de accesat un anumit serviciu medical pe care il doreste pacientul. (Spital, Asistentd
medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Nord-Est)

Eficienta

Majoritatea respondentilor au identificat un standard de cost specific pentru Serviciul public
de asistenta medicala in unitati cu paturi (spitale), insa au fost si respondenti care nu aveau
cunostinta despre standardul de cost. De cele mai multe ori, respondentii au afirmat ca
decontarea costurilor de la Casa Nationala de Sanatate nu acopera contul intreg cu privire
la serviciile oferite, fiind nevoie mereu se suplimentarea bugetelor.

Da, sunt centrele alea de cost pe care noi nu prea le folosim. Pacientul poate sd vind cu o patologie
sau cu mai multe. Nu pot sd spui cd existd un cost standard pentru afectiunea X sau Y, pentru cd
fiecare pacient este diferit in felul lui. (Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea
Nord-Vest)
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Nu vor fi niciodatd adaptate. Adicd, md rog, costurile totale sunt mult mai mari decdt cele pe care
le stabileste casa, cd ni le ramburseazd. (Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea
Nord-Vest) Acest standard de cost a ramas acelasi pentru ultimii...pentru fiecare serviciu medical
existd un standard de cost la nivel national. Acesta a rdmas la aceeasi valoare in ultimii ani, poate
putin a crescut, dar asta... nu pot zic cd a crescut, pentru cd a fost un pic indexat cu rata inflatiei
anul acesta, cu 15,ceva%, nu stiu cd nu md pricep la valori matematice. (Spital, Asistentd medicald
in unitdti cu paturi, Regiunea Nord-Est)

Standard de cost nu existd decdat acest CTP care se pldteste spitalelor in functie de serviciile
medicale pe baza indicelui de complexitate si care a suferit o modificare cred cd anul dsta dupd mai
bine de 13 ani ultima modificare cred cd a fost in 2012 sau 2015 si a crescut...noi calculasem la un
moment dat cd doar indiciile de inflatie de la ultima actualizarea CTP-ului a fost de peste 225% si
anul dsta ne-a crescut cu 15% ceva de genul dsta, da practic nu-ti poti desfdsura activitatea in
conditii normale pentru cd inflatie existd chiar si mascatd in fiecare an anul dsta dupd cat am inteles
incearcd, sunt cdteva spitale intr-un proiect interesant ca pe cost in care ministerul sdndtdtii
incearcd sd evalueze si sG monitorizeze nivelul costurilor pe sectii si pe diverse patologii vom vedea
dacd in urma rezultatelor se vor aplica la nivel unitar national altfel avem aceleasi ...toate spitalele
au acelasi sistem de finantare pe tarif pe caz ponderat inmultit cu indicele de complexitate si in
functie de numdrul de pacienti. (Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Sud-Est)

Uneori sintagma standard de cost primea acceptiuni diferite pentru respondenti unii asociau
cu decontarea realizata de Casa de Asigurari de Sanatate, iar altii aveau in vedere costul
potrivit criteriilor spitalului. Tn cazul costului pe noapte de cazare costul variaza in functie
de dotarile pe care le are spitalul, acolo unde este spitalul are si bloc operator, costul
standard este mai ridicat. Un alt aspect relevant in privinta discutiei cu privire la costul
standard este aceea legatd de contactul cadru cu Casa de Asigurari de Sanatate. Tn acest
sens, institutiile care nu reusesc sa realizeze norma de cheltuieli potrivit contractului sunt
penalizate, primind mai putine fonduri. In acest sens, anii post pandemie au fost greu de
gestionat de catre spitalele mici, unde numarul pacientilor a scazut semnificativ.

Standardul de cost este stabilit la noi in institutie la nivelul fiecdrei sectii, ceea ce inseamnd costul
pe zi de spitalizare la noi... Categoric, categoric da. Pentru cd unul este un cost la o sectie unde are
bloc operator si altul este costul la o sectie unde nu existe bloc operator. (Spital, Asistentd medicald
in unitdti cu paturi, Regiunea Sud-Muntenia)

Standard de cost referitor, tot la pacienti, zile de internare, costul alocatiei de hrand, normal, e
reglementat. Adicd mereu incercdm sd-l actualizam si la nivelul conditiilor si contextului economic.
Vd dati seama cd implicd pentru noi un cost al furnizorului si cost pe care, repet, este inglobat in
acest contract cu casa si incercdm sd-l mentinem cat mai accesibil. Dar trebuie corelat cu, cum am
spus, cu contextul actual economic. (Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea )

Performanta proceselor si functiunilor

In ceea ce priveste performanta proceselor si functiunilor, cele mai multe servicii publice
au dificultatii in ceea ce priveste numarul redus de persoane in cadrul compartimentelor de
asigurare a calitatii. Resursa umana alocata serviciilor IT este redusa in cele mai multe
situatii, iar de regula serviciile sunt externalizare. O situatie posibil problematica in acest
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sens este legata de faptul ca externalizarea serviciilor IT poate degenera in scurgeri de date.
Cursurile pentru pregatirea continua sunt insuficiente in cazul majoritatii serviciilor publice
de asistenta medicala in unitati cu paturi (spitale).

Alocdrile bugetare nu sunt suficiente s-au majorat tarifele decontate cu casa de asigurd de sdndtate,
dar n-au tinut pasul nici cu rata inflatiei, nici cu cresterea de preturi la utilitdti, la medicamente,
materiale sanitare. Deci chiar nu ajung banii pentru acoperirea cheltuielilor de functionare. (Spital,
Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Vest)

Performanta proceselor ar putea fi semnificativ imbunatatita printr-un amplu proces de
digitalizare, mai cu seama in cazul institutiilor mici, a spitalelor municipale. Cu toate ca
majoritatea serviciilor publice au in componenta echipei si persoane cu responsabilitati in
proiecte cu finantare nerambursabila, de regula numarul angajatilor cu atributii in acest
sens este foarte redus.

Incercand sd ne adaptdm secolului 21, deci da, incercand sd tinem si pasul investitiilor si sd ne
conformdm legilor in vigoare, tindnd cont cd acestea se schimbd, am avut si un an de pandemie, am
trecut si prin partea de telemedicind, ne adaptdm in functie de necesitdti si in functie de buget si
resursele pe care le avem. Pe partea de digitalizare, incercdm sd acoperim cat mai mult, stdm destul
de bine, as putea sd zic, dar intotdeauna este loc si de mai bine, asa cd incercdm sd ne adaptdm,
dupd cum spuneam, si cerintelor pe partea de securitate ciberneticd si pe partea de directivd NIS
care ne este impusd, cdt si de partea de satisfacerea nevoilor personalului, cat si a pacientilor sd
putem pune actul medical cat mai repede prin intermediul digitalizdrii, a informatiilor, a
radiografii, a analizelor, adicd acest flux de digitalizare. (Spital, Asistentd medicald in unitdti cu
paturi, Regiunea Sud-Muntenia)

Bune practici

Dintre exemplele de bune practici discutate in cadrul focus grupurilor amintim partea de
organizare a procedurilor chirurgicale pre operator pe baza recomandarilor OMS, dupa cum
surprinde citatul de mai jos:

Deci, dsta a fost implementat acum vreo doi ani de zile acest checklist pre-operator care include si
un moment de timeout in timpul operatiei inainte de a se face incizia chirurgicald ca din nou sd fie
toatd lumea sigurd cd este pacientul corect si procedura corectd. (Spital, Asistentd medicald in
unitdti cu paturi, Regiunea Bucuresti-llfov)

Respondentii au identificat o cauza a cunoasterii unor bune practici in serviciul public de
asistenta medicala in unitati cu paturi (spitale) ca urmare a lipsei unor programe de schimb
de experienta. Desi respondentii au putut sa mai identifice bune practici, faptul ca nu au
fost expusi unor alte sisteme de lucru considera a fi o consecinta a lipsei de interactiune cu
alte institutii din zona serviciul public de asistenta medicala in unitati cu paturi (spitale).

Ce as propune eu un model de bun practicd ar fi schimbul de experientd intre unitdtile sanitare din
Roménia adresat tuturor angajatilor pe diferite categorii de angajati. Pentru cd sunt modele de
bune practici in anumite unitdti pe anumite departamente si alte modele de bune practici in alte
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unitdti pe alte departamente. in felul dsta poate am fura si noi niste lucruri sd zicem pozitive pe
care am putea sd le implementdm in unitatea din care facem parte. Cred cd dsta ar fi un model de
bund practicd si chiar am observat multe unitdti care pun. (Spital, Asistentd medicald in unitdti cu
paturi, Regiunea Nord-Est)

O alta buna practica amintita de respondenti este cea legata de Radiologia Interventionala
de la Spitalul Clinic Judetean de Urgenta din Mures.

Eu cred cd un model de foarte bund practicd este Radiologia Interventionald de la Mures. (Spital,
Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Centru)

Transparenta

Tema transparentei serviciului de asistenta medicala in unitati cu paturi (spitale) s-a dovedit
a fi una sensibild. Tn cadrul discutiilor de grup majoritatea respondentii considera ca
institutiile publice fac eforturi serioase cu privire la asigurarea transparentei serviciului
public. Uneori partea de transparenta a mai fost legata de parte de digitalizare.
Respondentii nu au adus insa de loc in discutie chestiuni cu privire la transparenta serviciului
public in raport cu beneficiarii, cu pacientii. Nu a fost amintita nevoia unei proceduri cu
privire la explicarea transparenta realizata catre beneficiar a costurilor serviciului oferit.

Da avem tot ce ati intrebat dvs, avem periodic conferinte de presd sau comunicate de presd
colabordm bine cu media locald, existd si purtdtor de cuvant ala spitalului, e adevdrat cd in ultima
perioadd a fost o anumitd instabilitate manageriald, oamenii au preluat din mers plus informatiile
obligatorii care privesc achizitiile, cheltuielile salariale si asa mai departe. (Spital, Asistentd
medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Sud-Est)

Avem compartimentul de relatii cu public, o avem purtdtor de cuvdnt, toate aceste informatii sunt
publice pe site-ul spitalului (Spital, Asistentd medicald n unitdti cu paturi, Regiunea Sud-Muntenia)

Cu toate ca respondentii au afirmat ca au compartiment cu privire la relatiile cu publicul si
ca au evenimente care sa disemineze informatiile de interes public, nu au fost atinse in
cadrul discutiilor de grup modalitati prin care institutiile asigura transparenta serviciului
public. Tn cadrul discutdrii acestei teme, respondentii au adus in discutie importanta
acordata transparentei serviciilor medicale in tarile vestice.

Vd dau 2 exemple. In Statele Unite acum se implementeazd un sistem prin care spitalele, dacd nu
sunt acreditate de reprezentantii pacientilor, nu vor mai face contract niciun asigurdtor cu ele. Si
vd dati seama cd acolo nu trei pacienti or sd fie reprezentati in conditiile spitalelor, ci o sa fie
profesionisti angajati de pacienti. lar in Marea Britanie din managementul non-executiv al
spitalelor, fac parte reprezentanti ai comunitdtii care sunt alesi si care au acces la toate datele.
(Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Centru)
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Indicatori sectoriali

in ceea ce priveste raspunsurile oferite de respondenti cu privire la numarul beneficiarilor,
situatiile sunt foarte diferite de la serviciu la serviciu. Daca in unele institutii numarul
beneficiarilor a scazut dramatic dupa pandemie, in alte institutii numarul lor a ramas
constat sau a crescu. Aceste aspecte sunt legate de specializarea spitalelor si de pozitionare
geografica, de ad reabilitate precum si de scaderea increderii pacientilor in institutiile
sanitare. Scaderea increderii pacientilor in institutiile sanitare a fost observata de
respondenti ca urmare a faptului ca majoritatea pacientilor ajung la spital abia cand nu mai
au nici o alta solutie, cu o stare agravata.

La noi a scdzut. Incepdnd cu pandemia, a scdzut numdrul de pacienti. Acum incepem sd recuperdm
(Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Centru)

Referitor la supra-aglomerare, din ce am observat in ultimii ani, existd o supraaglomerare la nivelul
centrelor universitare mari. Adicd dupd pandemie s-a observat o crestere in centrele mari,
Bucuresti, Cluj, lasi, Timisoara. Dar in schimb, in orasele mai mici, din ce am observat, existd un
grad de ocupare mai scdzut al paturilor si asta poate avea mai multe cauze. Cum a precizat si domnul
doctor O, poate nu existd adresabilitate pentru serviciile oferite in zonele respective. (Spital,
Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Centru )

Respondentii au identificat relativ putine probleme majore cu privire la provocarile in raport
cu asigurarea calitatii serviciului. in acest sens, majoritatea provocarilor tin mai de graba
de parte de infrastructura, de partea financiara, precum si de asigurarea pregatirii
profesionale a angajatilor. Cu toate aceste, unii dintre respondenti au afirmat ca exista
tendinta in institutiile publice de a acorda o mai mare atentie calitatii serviciului publica
pana se prieste aprobarea din partea ANMCS, iar dupa, angajatii nu mai sunt la fel de atenti
cu privire la standardele de calitate. Un factor determinant cu privire la acest aspect este
dat de numarul redus de persoane responsabile cu asigurarea calitatii.

Da reorganizarea si igienizarea sectiilor noastre, imbundtdtirea calitativd a hranei, aprovizionarea
cu materiale sanitare, dezinfectanti, medicamente, dotarea sectiilor cu mobilier, lenjerie in functie
de numdrul de paturi, achizitionarea de aparaturd performantd, pe parte de resurse umane la fel
elaborarea planului de dezvoltare profesionald, participarea personalului medical la programele de
educatie medicald continua, cdteva exemple ...imbundtdtirea sistemului informatic tot la fel prin
PNNR dorim sd avem acces la sistemul informatic din cloud pe bazd de utilizatori si parold sd avem
acces si pe telefon si pe tabletd sd avem acces rapid la informatie. (Spital, Asistentd medicald in
unitdti cu paturi, Regiunea Sud-Est)

Majoritatea respondentilor au raspuns ca institutiile publice in care isi desfasoara
activitatea au planuri anuale de investitii. Printre probleme amintite in acest sens amintim
lipsa finantarii cu privire la asigurarea calitatii serviciului, precaritatea educatiei si
insuficienta personalului medical.

Sigur cd si la nivelul spitalului nostru existd acest plan si avem propuse obiective, iar in cadrul
acestor obiective avem activitdti corelative care trebuie desfdsurate si care se referd la elaborarea
de protocoale clinice specifice fiecdrei specialitdti pe toate sectiile, iar acolo unde ele sunt deja
elaborate sd fie analizate si imbundtdtite periodic, minim pentru primele 10 diagnostice utilizate
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in fiecare sectie. Vd spuneam cd noi avem indicatori stabiliti si in functie de frecventa cu care apare
0 anumitd activitate in unitatea noastrd (Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea
Sud-Muntenia)

Un alt aspect este legat de nevoia asigurarii resursei umane profesioniste in cadrul spitalelor
municipale mai mici. In acest sens respondentii au identificat o problema majora in
inghetarea angajarilor cu toate ca in anumite institutii numarul personalului este mult
redus.

In primul rénd, vrem sd atragem noi medici pentru specialitdtile deficitare si pentru completarea
liniilor de gardd. Cardiologie, epidemiologie, radiologie, ORL, infectioase, boli infectioase si pe
pneumologie. Ne dorim implementarea unui sistem de identificare si control prin intermediu
codurilor de bare si prin introducerea registrului de operatiuni scanate. Ne dorim de asemeni si
vrem sd implementdm digitalizarea planului de ingrijire al pacientului si cam asta ar fi principalele.
(Spital, Asistentd medicald in unitdti cu paturi, Regiunea Sud-Muntenia)

Concluzii

Respondentii din cadrul focus grupurilor cu privire la serviciul public de asistenta medicala
in unitati cu paturi (spitale) adus in discutie aspecte relevante precum lipsa personalului
specializat, nevoia finantarii suplimentare a serviciului, nevoie unui amplu proces de
digitalizari si investitii semnificative in infrastructura spitaliceasca. Serviciul public
realizeaza eforturi concertate pentru a suplinii lipsa de finantare adecvata si inadecvarea
infrastructurii in care isi desfasoara activitate.

Persoanele implicare in discutiile de grup sunt foarte interesate sa implementeze proiecte
cu finantare nerambursabila si sa fie angrenate in schimb de experienta pentru identificare
unor bune practici, pentru a putea mai apoi sa le implementeze in cadrul institutiilor unde
activeaza.

Recomandari

Tn urma discutiilor de grup cu angajatii cu functii de conducere, evaluare si monitorizare
din cadrul serviciul public de asistenta medicala in unitati cu paturi (spitale) am identificat
urmatoarele recomandari:

* Nevoie realizarii unui cost standard pentru furnizarea serviciului care sa tina cont
de specificitatea si individualitatea fiecarui institutii in parte, in functie de
adresabilitate, pozitionare geografica si utilitate publica.

= Alocarea unui numar mai mare de persoane in cadrul compartimentelor de
asigurarea a calitatii din cadrul serviciul public de asistenta medicala in unitati
cu paturi (spitale), pentru a putea raspunde nevoilor cu privire la asigurarea
calitatii serviciilor.

* Nevoia de training-uri sau sesiuni de pregatirea a personalului din institutiile
publice cu privire la importanta instrumentelor de masurare a satisfactiei
beneficiarilor.
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* Realizarea unor training-uri specifice pentru medici in ceea ce priveste
comunicarea medic-pacient. Acesta a fost unul dintre exemplele recurente ale
respondentilor cu privire la motivul reclamatiilor.

» Efectuarea unor sesiuni de schimb de experienta pentru a putea fi expusi la bune
practici pe care sa le poata implementa in cadrul institutiilor in care activeaza.

= Finantarea unor ample procese de digitalizare pentru a eficientiza timpul de
lucru in aspectele repetitive ale muncii precum si in usurarea procesului de
arhivare a documentatiei.

* Anularea inghetarii posturilor pentru a putea atrage resursa umana profesionista
in cadrul institutiilor.
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8. SERVICIUL ASIGURARI SOCIALE DE SANATATE

Introducere

In cadrul activitatii A.4.2. Realizarea evaluarii generale a performantei serviciilor publice,
pe baza ghidului de focus grup au fost realizate 12 focus grupuri cu reprezentanti ai caselor
judetene de sanatate din intreaga tara. Aceasta evaluare a avut drept scop analizarea
performantei serviciului de asigurari sociale de sanatate, din domeniul Sanatate Publica.

Capacitatea strategica si institutionala

Unul dintre itemii urmariti in cadrul focus grupurilor a fost acela de a evalua abilitatea
caselor de asigurari de sanatate de a dezvolta si de a implementa strategii eficiente pentru
atingerea obiectivelor si de a gestiona resursele, procesele si personalul pentru a realiza
aceste obiective.

Principalii actori in furnizarea serviciilor publice din domeniul sanatatii sunt Ministerul
Sanatatii, impreuna cu institutiile aflate in subordine sau in coordonare si Casa Nationala
de Asigurari de Sanatate, institutie publica autonoma, de interes national, cu
personalitate juridica, administreaza si gestioneaza sistemul de asigurari sociale de
sanatate in vederea aplicarii politicilor si programelor Guvernului in domeniul sanitar.
CNAS are in subordine toate celelalte 42 de case de asigurari de sanatate judetene,
teritoriale pe care le coordoneaza si indruma din punct de vedere legislativ, potrivit Legii
95/2006 privind reforma in domeniul sandtatii, republicata.

Inurma discutiilor de grup, reprezentantii CJAS-urilor au identificat urmatoarele documente
strategice care orienteaza activitatea din punct de vedere al performantei si calitatii
furnizarii serviciilor, si care definesc obiective, planuri de actiune si indicatori:

1. Nota de fundamentare a proiectului de buget intocmita anual pentru anul urmator;

2. Legea bugetului de stat - Anexe cu programele finantate din bugetul FNUASS, cuprinzand indicatori
de rezultat;

3. Bugetul CNAS alocat fiecarei CAS;

4. Ordinul nr.973/2020 pentru aprobarea Metodologiei privind organizarea concursului pentru
ocuparea posturilor de directori generali ai Casei Nationale de Asigurari de Sanatate si ai caselor de
asigurari de sanatate, standardele de performanta si indicatorii de referinta asociati pentru
indeplinirea obligatiilor asumate, conditiile si criteriile de selectie specifice pentru ocuparea
posturilor de directori generali si incheierea contractelor de management, situatiile in care se pot
ocupa temporar posturile de directori generali, precum si procedura de evaluare a performantelor
profesionale ale acestora;

5. Contract de management incheiat intre CNAS, reprezentata de presedintele acesteia si directorul
general al CNAS, respectiv directorul general al casei de asigurari, manager al sistemului la nivel
local;
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6. Plan de management DG CNAS/CAS;

7. Graficul GANT pentru realizarea standardelor de performanta si indicatorii de referinta asociati
pentru indeplinirea obligatiilor asumate DG CNAS/CAS;

8.Analiza de tip PEST DG CNAS/CAS;

9. Politica/strategia de contractare avizata de CA al CAS;

10. Sistemul de control intern managerial-chestionare de evaluare a implementarii standardelor de
control intern managerial

In privinta definirii SMART a obiectivelor a fost mentionatd Legea nr.95/2006 privind
reforma in domeniul sdndtadtii, ce reglementeaza activitatea din intreg sectorul sanitar
romanesc, inclusiv sistemul de asigurari sociale de sanatate, si care defineste obiectivele
sistemului de asigurari sociale de sanatate (Titlul VIII, art.219):

a) protejarea asiguratilor fata de costurile serviciilor medicale in caz de boala sau accident;

b) asigurarea protectiei asiguratilor in mod universal, echitabil si nediscriminatoriu, in conditiile
utilizarii eficiente a Fondului national unic de asigurari sociale de sanatate (FNUASS).

Pe langa aceasta lege, au mai fost mentionate urmatoarele documente care fac referire
la obiective specifice ale caselor judetene de asigurari: Programul de guvernare - lege
adoptata de parlament; Strategia Nationala de sanatate-aprobata prin H.G.; Statutul
CNAS- aprobat prin Hotarare de Guvern nr.972/2006; Regulamentul de organizare si
functionare al CNAS/CAS aprobat prin ordin al presedintelui CNAS; Contractul cadru ce
reglementeaza pachetele de servicii de baza si minimale de care beneficiaza persoanele
asigurate si neasigurate in cadrul sistemului de asigurari sociale de sanatate si conditiile
acordarii acestora - act normativ cu valabilitate multianuala aprobat prin hotarare a
guvernului; Normele metodologice de aplicare a Contractului cadru- act normativ cu
valabilitate anuala aprobat prin ordin al ministrului sanatatii si al presedintelui CNAS;
H.G. privind aprobarea programelor nationale de sanatate; Normele tehnice de realizare
a programelor nationale de sanatate; Legea 544/2001.

Asadar setul strategic acopera multiple paliere de coordonare si subordonare:

= Relatia CNAS- CJAS: in sectorul asigurarilor sociale de sanatate, CNAS si autoritatile
locale (casele judetene de asigurari de sanatate) se subordoneaza si implementeaza
strategia si politica nationala a Ministerului Sanatatii;

= Relatia management CJAS - departamente/birouri subordonate se desfasoara in baza
unui program/plan de dezvoltare a sistemului de control intern/managerial la nivelul
caselor de sanatate in conformitate cu dispozitiile Ordinului Secretariatului General
al Guvernului nr. 600/2018 privind aprobarea Codului controlului intern managerial
al entitatilor publice. Acest program este adaptat, completat anual si el vizeaza atat
obiective generale, cat si obiective specifice, actiuni, responsabilitati si termene;
Printre aceste obiective sunt si cele referitoare la: asigurarea functionarii sistemului
de asigurari sociale de sanatate la nivel local, in conditii de eficacitate, la nivelul
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indicatorilor de performanta, monitorizarea performantelor pentru fiecare obiectiv
si activitate, utilizand indicatori cantitativi si calitativi, inclusiv cu privire la
economicitate, eficienta si eficacitate, cresterea gradului de satisfactie a
asiguratilor, cresterea gradului de informare a asiguratilor;

Vd dau un exemplu pe standarde, ludm un prim standard, standardul Eticd si Integritate. Si avemn
ca obiectiv general asigurarea conditiilor necesare cunoasterii de cdtre tot personalul institutiei
a regulilor generale de conduitd a functionarilor publici si a prevederilor normative. Ca si
obiectiv specific, avem efectuarea demersurilor legale la nivelul Casei de Asigurdri de Sdndtate
in vederea asigurdrii conditiilor de cunoastere de cdtre intreg personalul a regulilor de conduitd
conform legislatiei in vigoare, corelate si cu procedura de actualizare a codului, iar ca actiuni
avem postarea pe site-ul institutiei a regulilor de conduitd aplicabile la nivelul CAS V., prin
Codul etic care a fost adoptat la nivelul institutiei. Acest Cod etic a fost adoptat la nivelul Casei
Nationale de Asigurdri de Sdndtate si ulterior, transmis noud Casei de Asigurdri de Sdndtate
Judeteand pentru a-l adapta si adopta la nivelul institutiei noastre. Avem responsabili -
consilierul de eticd si managerul institutiei, iar termenul instituit pentru indeplinirea acestui
obiectiv este general si permanent. (FG CJAS)

= Relatia CJAS- furnizori de servicii medicale: cel de-al treilea plan vizeaza contractele
de furnizare de servicii medicale potrivit normelor obligatorii, contracte prevazute
ca model in lege cu toti furnizorii de servicii medicale din sistem, in vederea
furnizarii serviciilor medicale catre asigurati. Aceste contracte de decontare contin
drepturi si obligatii ale ambelor parti iar una dintre obligatiile CJAS este de a verifica
acesti furnizori. Aceasta activitate este realizata de un corp de control constituit
potrivit Ordinului 1012/2013, pentru aprobarea Normelor metodologice privind
activitatea structurilor de control din cadrul sistemului de asigurdri sociale de
sdndtate, care verifica legalitatea serviciilor in baza unui plan tematic adoptat si
stabilit la nivelul institutiei.

Institutia noastrd deruleazd relatii contractuale pe 10 din cele 11 domenii stabilite de legiuitori
ale cdror servicii sunt decontate din Fondul National Unic de Asigurdri Sociale de Sdndtate.
Pentru fiecare din aceste 10 domenii relatiile contractuale se desfdsurau in baza unui contract
tip prevadzut intr-o hotdrdre de Guvern, care stabileste contractul cadru de derulare a relatiilor
si de acordare a serviciilor medicale, medicamentelor si a dispozitivelor medicale. (FG CJAS)

Furnizorii au obligatia sd raporteze serviciile medicale pe care le-au efectuat, de fapt sd incarce
fisierele cu raportdrile in sistemul integrat in platforma PIAS. Regulile de validare sunt cele
stabilite la nivelul intregii tdri, se valideazd serviciile. In urma validdrii pot sd rezulte servicii
care se deconteazd, servicii care sunt respinse. Urmeazd un schimb de verificari, de
corespondentd si, dacd este cazul, de upgradare a serviciilor deja raportate si validate, urmand
a se stabili suma finald a serviciilor pe care Casa de Sdndtate trebuie sd le deconteze. Aici existd
cele doud discutii. Dacd existd valoare de contract, valoarea de decontare nu poate sd
depdseascd valoarea contractatd, dacd nu existd, se valideazd strict valoarea care rezultd din
raportdri. (FG CJAS)

Verificarea se realizeazd in conformitate cu prevederile acelui ordin 1012/2013, dar este
statuatd inclusiv cd si obligatie contractuald, faptul cd toti furnizorii se supun controlului

.....
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clauzelor contractuale, corespondentei serviciilor raportate si validate de cdtre Sistemul
Informatic Integrat Unic al Asigurdrilor Sociale de Sdndtate, acest SIUI despre care a vorbit
colegul meu, corespondente cu documentele scriptice evidente, existente la nivelul furnizorului.
(FG CJAS)

Existd un plan tematic, insd colegii nostri care primesc acele raportdri., verificd, la fiecare
raportare, toate serviciile care au fost validate in sistemul informatic. Deci, practic nu se
deconteazd, vin... de cdtre Casa de Asigurdri strict decat acele servicii care au fost validate,
sistemul informatic fiind cel care este ajustat si armonizat corespunzdtor cu legislatia care
vizeazd termene, proceduri, numdr de proceduri, zile, in special la prescriere de medicamente,
calitate de asigurat, incadrare corectd, dacd beneficiazd, de pildd, pacientul de o armonizare,
compensare cu 90% sau, dacd nu, dimpotrivd, in celdlalt procent. Deci, sistemul informatic este
foarte bine adaptat legislatiei astfel incat el este cel care valideazd. In momentul in care apar
servicii nevalidate, atunci colegii nostri de la structurile functionale comunicd prin email
furnizorilor faptul cd au fost respinse la platd niste servicii si, in mod corelativ, furnizorii
constatd ori cd le-au ridicat in platformd in mod eronat sau cd au fost si alte impedimente de
ordin juridic sau informatic si atunci adapteazd factura cu sumele pe care noi urmeazd sda le
decontdm strict pe serviciile validate de sistemul informatic. Deci, sistemul informatic valideazd
ceea ce achitdm, decontdm furnizorilor.

De fapt, existd o verificare operativd, cu ghilimelele de rigoare, a fiecdrui responsabil de
domeniu la finalul lunii, in perioada de raportare a serviciilor care sunt incdrcate in platformad,
dar ulterior in baza unui plan tematic de control pe care colegii de la control il fac anual, acesti
furnizori sunt verificati din punct de vedere al existentei documentelor justificative care sunt
la sediul furnizorului si care dovedesc sau intregesc acordarea serviciului. Practic, noi vedem
informatic cd s-a prestat serviciul, dar documentele justificative nu avem cum sd le preluam in
fiecare lund. Si atuncea ele se verificd prin planurile tematice de control. Fiecare dintre cei 400
si ceva de furnizori cati avem noi in contract sunt verificati odatd la trei ani de zile. (FG CJAS)

Performanta institutiei publice se realizeaza in baza planului SCIM, printr-un raport care
reflecta gradul de indeplinire a obiectivelor si indicatorilor de performanta. O alta categorie
de indicatori rezulta din contractul de management/mandat al presedintelui CAS si este
specificat de Ordinul 973/2020, care contine la Anexa 5 indicatorii de performanta ai
directorului (Standardele de performanta definite pentru functia de director general al casei
de asigurari de sanatate)

Standard de performanta Indicatori de referinta (exemple)’

1. Analiza si planificare 1. Structura organizatorica a Casei de Asigurari de Sanatate este
stabilita conform organigramei cadru si in concordanta cu misiunea
si scopul Casei de Asigurari de Sanatate:

- da - 5 puncte

- nu - 0 puncte

2. Elaborarea proiectului de buget anual pe baza indicatorilor
macroeconomici in scopul finantarii unor actiuni carora le sunt
asociate obiective si indicatori de rezultat si de eficienta,

! Indicatorii exemplificati reprezint3 o selectie. Fiecare standard de performantd are mai multi indicatori care fi
masoard, o listd exhaustiva a acestora fiind detaliatad in Anexa 5 a Ordinului 973/2020
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precizand domeniile de activitate, obiectivele urmarite, actiunile
si rezultatele asteptate inclusiv cu evidentierea diferentelor fata
de bugetul anului anterior, justificat prin definirea, cuantificarea
si includerea unor noi activitati

- da - 5 puncte

- nu - 0 puncte

2. Obiective manageriale

1. Gradul de realizare a obiectivelor generale institutionale,
corelate cu misiunea, scopul, viziunea, valorile, principiile de
eficienta si eficacitate in activitate stabilite prin planul de
management conform raportului de activitate transmis semestrial.
- 100% - 5 puncte

- 51%-99% - 2 puncte

- sub 50% - 0 puncte

2. Planul de management si Planul de activitate sunt transmise la
Casa Nationala de Asigurari de Sanatate anual/semestrial
actualizate/reevaluate in functie de legislatia/bugetul/prioritatile
de etapa:

- da - 5 puncte

- nu - 0 puncte

3. Atributii, functii

1. Monitorizarea concordantei datelor referitoare la patrimoniul
aferent imobilelor (constructii/terenuri) aflate in
administrarea/proprietatea Casei de Asigurari de Sanatate, date ce
vizeaza inventarul centralizat al bunurilor din domeniul
public/privat al statului in extrasele de carte funciara, precum si
valoarea de inventar a acestora:

- concordanta datelor - 5 puncte;

- neconcordanta datelor - 0 puncte.

4. Continuitatea activitatii,
pentru asigurarea calitatii
serviciului public furnizat
asiguratilor

Respectarea obligatiei Casei de Asigurari de Sanatate de a asigura
informarea asiguratilor conform prevederilor legale:

- da - 5 puncte;

- nu - 0 puncte.

2. Gradul de satisfactie al asiguratilor pe baza chestionarului de
evaluare, aprobat prin ordinul presedintelui CNAS - un chestionar
pe semestru®):

*) Indicatorul se va lua in calcul la evaluare o singura data pe
semestru pe un esantion de 400 de asigurati.

- 50-100% - 5 puncte;

- 20-49% - 3 puncte;

- sub 19% - 1 punct.

Numarul optim de asigurati intervievati care vor constitui
esantionul de lucru este de 400 de asigurati.

5. Informare, comunicare

1. Exista o strategie a comunicarii (interna si externa):

- da - 5 puncte

- nu - 0 puncte;

2. Numar de aparitii in mass-media in scopul promovarii imaginii
sistemului de asigurari de sanatate si informarea asiguratilor:

- peste 12 articole - 5 puncte

- intre 10-11 articole - 4 puncte
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- intre 8-9 articole - 3 puncte
- intre 6-7 articole - 2 puncte
- intre 4-5 articole - 1 punct

- intre 0-3 articole - 0 puncte

6. Management financiar 1. Plati restante peste 90 de zile de la termenul de scadenta la
sfarsitul perioadei de raportare, din care:

- fara plati restante - 5 puncte;

- existenta platilor restante peste 90 de zile de la termenul de
scadenta - 0 puncte.

2. Disponibil in cont neutilizat la finele perioadei de raportare
lunar/trimestrial/anual din deschiderile de credite efectuate*):

*) Disponibilul in cont neutilizat la finele perioadei de raportare
lunar/trimestrial/anual reprezinta suma ramasa dupa efectuarea
platilor din totalul deschiderilor de credite bugetare prezentata in
procente, ca raport intre plati si deschideri.

- 99% - 100% fata de deschiderea de credite - 5 puncte;

- 98% - 99% fata de deschiderea de credite - 3 puncte;

- sub 98% fata de deschidere de credite - 0 puncte.

7. Managementul contractarii | 1. Afisarea pe pagina web a Casei de Asigurari de Sanatate a
conditiilor de contractare a serviciilor medicale, medicamentelor
si dispozitivelor medicale, tehnologiilor si dispozitivelor asistive,
inclusiv programele nationale curative:

- da - 5 puncte:

- nu - 0 puncte;

2. Afisarea pe pagina web a Casei de Asigurari de Sanatate a listei
nominale a furnizorilor de servicii medicale, medicamente si
dispozitive medicale, tehnologii si dispozitive asistive, inclusiv
programele nationale curative a datelor de contact (adresa,
telefon, e-mail), a valorii de contract, dupa caz, a punctelor care
au stat la baza stabilirii valorii de contract, dupa caz:

- da - 5 puncte:

- nu - 0 puncte;

3. Afisarea pe pagina web a Casei de Asigurari de Sanatate pentru
asistenta medicala primara a valorii definitive a punctului per
capita si pe serviciu rezultate in urma regularizarii trimestriale si
valorile fondurilor aprobate in trimestrul respectiv pentru plata
punctelor per capita si per serviciu:

- da 5 puncte:

- nu - 0 puncte;

4. Afisarea pe pagina web a Casei de Asigurari de Sanatate pentru
asistenta medicala ambulatorie de specialitate pentru
specialitatile clinice a valorii definitive a punctului pe serviciu,
rezultat in urma regularizarii trimestriale:

- da - 5 puncte:

- nu - 0 puncte;

8. Etica, integritate, | 1. Monitorizarea gestiunii curente a resurselor umane si a functiilor
responsabilitate publice:
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a) actualizarea si corectitudinea datelor in portalul de
management al functiilor publice si functionarilor publici:

- sub 98% - 0 puncte;

- peste 99% - 5 puncte;

b) neconcordante in portalul de management fata de structura
existenta:

- neconcordante sub 5% - 5 puncte;

- neconcordante peste 6% - 0 puncte.

2. Numar cazuri de incalcare a normelor de conduita in cadrul Casei
de Asigurari de Sanatate

a) numar cazuri solutionate din total sesizari

- 100% cazuri solutionate - 5 puncte

- sub 100% cazuri solutionate - 0 puncte

b) masuri  administrative  dispuse  pentru  inlaturarea
cauzelor/circumstantelor care au favorizat incalcarea normelor de
conduita

- masuri adoptate/dispuse - 5 puncte

- nu s-au dispus masuri - 0 puncte

8. Competenta
performanta

1. Este asigurata repartizarea/distribuirea chestionarelor de
identificare a nevoilor de formare profesionala elaborate de Casa
Nationala de Asigurari de Sanatate catre personalul din subordine
si propunerea de teme de instruire adecvate/adaptate cerintelor
de dezvoltare profesionala a acestora*4)

*4) Nota: indicator cu raportare anuala

*4) Nota: indicator cu raportare anuala, obligatoriu prevazut in
chestionarul de identificare a nevoilor de formare

- da - 5 puncte

- nu - 0 puncte

2. Rapoartele de evaluare cuprind propuneri de teme concrete,
adaptate nevoilor institutionale si de dezvoltare profesionala a
functionarilor publici in raport cu performantele individuale

- da - 5 puncte

- nu - 0 puncte

9. Supraveghere
monitorizare

*) Se cuantifica numai pentru casele la care a fost intocmit raport
de audit in perioada de raportare (trimestru).

*) Acesti indicatori de referinta se aplica pentru misiunile de audit
public intern efectuate in perioada de raportare la structurile
organizatorice aflate in subordinea directa a Directorului General
al Casei Nationale de Asigurari de Sanatate, respective la Casele de
Asigurari de Sanatate, in cazul Directorilor Generali ai Caselor de
Asigurari de Sanatate

- peste 11 obiective cu calificativul "functional” - 5 puncte;

- intre 7-11 obiective cu calificativul "functional” - 2 puncte;

- sub 7 obiective cu calificativul "functional” - 0 puncte.

10. Proceduri

1. Proceduri documentate elaborate, in raport cu activitatile
procedurale identificate:

- 91-100% activitati procedurale pentru care au fost elaborate
proceduri documentate - 5 puncte;
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- 76-90% activitati procedurale pentru care au fost elaborate
proceduri documentate - 2 puncte;

- 0-75% activitati procedurale pentru care au fost elaborate
proceduri documentate - 0 puncte;

2. Transmiterea in termen a situatiei centralizatoare anuale privind
stadiul implementarii si dezvoltarii sistemului de control intern
managerial, a stadiului implementarii standardelor de control
intern managerial si a situatiei sintetice a rezultatelor evaluarii;

- respectarea termenului de raportare - 5 puncte;

- intarzierea raportarii - 0 puncte.

11. Evaluare Control

1. Gradul de recuperare a sumelor aferente actiunilor de control:
- peste 95% - 5 puncte;

- 70-94% - 3 puncte;

- sub 70% - 0 puncte

2. Urmarirea implementarii masurilor dispuse prin rapoartele de
control incheiate ca urmare a actiunilor de control derulate de
structurile de control din cadrul Casei de Asigurari de Sanatate:

- implementarea masurilor in termenele stabilite prin rapoartele
de control 100% - 5 puncte;

- implementarea masurilor in termenele stabilite prin rapoartele
de control, 66,66% - 99,99% - 3 puncte;

- implementarea masurilor in termenele stabilite prin rapoartele
de control, 0% - 66,65% - 0 puncte.

12. Eficienta si eficacitate

*7) NOTA: se acorda calificative de la 1 la 5 de catre directiile de
specialitate ale Casei Nationale de Asigurari de Sanatate pe baza
raportului de activitate semestrial/anual al Casei de Asigurari de
Sanatate si al evaluarilor managementului Casei Nationale de
Asigurari de Sanatate.

13. Capacitate decizionala

1. Planul de dezvoltare a sistemului de control intern managerial
este elaborat si actualizat:

- da - 5 puncte

- nu - 0 puncte

2. Comisia de monitorizare a implementarii si dezvoltarii sistemului
de control managerial a avut cel putin o intalnire/sedinta/
trimestru (conform minutei de sedinta):

- da - 5 puncte;

- nu - 0 puncte

Structurile responsabile cu implementarea sistemului de control intern/managerial sunt
comisiile de monitorizare a SCIM, subordonate conducerii caselor judetene de asigurari.
Rapoartele privind masurarea performantei serviciului public sunt de mai multe tipuri:

= Raportul de activitate al institutiei trimis la CNAS;
* Rapoartele intocmite de Directia audit public intern din cadrul CNAS, conform

procedurilor legale;

= Rapoartele intocmite de Curtea de Conturi a Romaniei/Camere de Conturi la nivel

local.
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Eficacitate

O prima precizare formulata de catre reprezentantii intervievati este faptul ca activitatea
caselor de asigurari de sanatate nu functioneaza in baza unor indicatori tinta, ci a unor
indicatori expres stabiliti de lege. Evaluarea anuala a performantei serviciilor furnizate de
casele judetene de asigurari se realizeaza retroactiv, in baza unei fise de evaluare?, cu
scoruri calculate pe fiecare standard de performanta si cu un scor final cumulat, ponderat.
Masurarea performantei se realizeaza pe baza cuantificarii indicatorilor de referinta asociati
standardelor de performanta valabili si in anul 2023 si care sunt structurati in 14 standarde
de performanta. Nota acordata pentru fiecare criteriu de apreciere este cuprinsa intre 1 si
5. Punctajul final reprezinta media ponderata a notelor acordate pentru fiecare criteriu de
apreciere, avand urmatoarea semnificatie: pana la 4 - calificativ "nesatisfacator"
(necorespunzator cerintelor postului); intre 4 - 4,5 - calificativ "bine" (la nivelul standardului
de performanta stabilit); intre 4,5 - 5 - calificativ "foarte bine".

Nr. Criteriu de apreciere (standard de performanta) Pondere Nota
crt.

1 Analiza Si Planificare 5%

2 Obiective Manageriale 5%

3 Atributii, Functii 5%

4 Continuitatea activitatii pentru asigurarea calitatii serviciului public 10%

furnizat asiguratilor

5 Informare Comunicare 5%
6 Management Financiar 10%
7 Managementul Contractarii 10%
8 Etica Integritate Responsabilitate 5%
9 Competenta Performanta 5%
10 Supraveghere Monitorizare 10%
11 Proceduri 5%
12 Evaluare Control 10%
13 Eficienta si Eficacitate 10%
14 Capacitate decizionala 5%

Punctaj final ponderat

Respondentii din cadrul focus grupurilor, reprezentanti ai caselor judetene de sanatate, au
declarat ca tintele stabilite sunt de fapt cele solicitate in indicatorii de referinta aferenti
fiecarui standard de performanta (de exemplu ”Plati restante peste 90 de zile de la
termenul de scadenta la sfarsitul perioadei de raportare”, Diferenta intre actiunile de
control realizate fata de cele planificate sub 25% - 5 puncte; intre 35%-25% - 4 puncte; intre
45%-35% - 3 puncte; intre 55%-45% - 2 puncte; peste 55% - 1 punct).

2 METODOLOGIE din 28 septembrie 2020, Publicatd in MONITORUL OFICIAL nr. 911 bis din 7 octombrie 2020
aprobata prin ORDINUL nr. 973 din 28 septembrie 2020, publicat in Monitorul Oficial al Roméniei, Partea |, nr.
911 din 7 octombrie 2020. Emitent Casa Nationala de Asiguradri de Sanatate
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Deci, in baza acestui contract de mandat, trimestrial se verificd indeplinirea de cdtre conducerea
institutiei, de cdtre Directorul General, indeplinirea indicatorilor. Ca si referintd, sd va dau, de
pildd, un indicator management financiar, da? Standard de performantd, management financiar. In
Anexa 5 sunt reiterate toate obiectivele care vizeazad indicatori. De pildd, indicatori de referintd,
este punctul 6.3 din Standardul de performantd 6 Management financiar. Unul dintre indicatori,
pldti restante peste 90 de zile de la termenul de scadentd la sférsitul perioadei de raportare. Fdrd
pldti restante, 5 puncte, existenta pldtilor restante peste 90 de zile 0 puncte. Deci existd un punctaj
pe care institutia, prin directorul general, il ia pe acesti indicatori de performantd care vizeazd
activitatea noastrd, serviciul nostru public constdnd in esentd in organizarea activitdtii. Si atunci,
practic, toate pldtile cdtre furnizori da, de servicii medicale despre care am discutat mai inainte,
trebuie sd nu inregistreze restante peste 90 de zile, sunt niste reguli pe care trebuie sd le respecte
institutia CAS V., in conformitate cu acesti indicatori din Ordinul 973/2020, mai exact Anexa 5, care
vizeazd strict indicatorii directorului general. Apoi-disponibili in cont neutilizat la finalul perioadei
de raportare, avem intre 99% si 100%, 5 puncte se acordd. Punctajul se acordd maxim in functie de
indeplinirea corectd a indicatorului, deci practic nu exista un punctaj tinta rezultat, asa cum ati
formulat in chestionar. Insd existd acest punctaj prevdzut de lege, care statueazd un cumul de
puncte din care rezultd indeplinirea sau nu a atributiilor si ele se indeplinesc fdrd discutie, pentru
cd in acest mod functiondm noi si toate Casele de Asigurdri, cu respectarea acestor conditii,
conditiile de indeplinirea acestui punctaj sunt relevante pentru buna derulare a contractului de
management, sunt o conditie de functionare a conducerii institutiei. (FG CAS)

Performanta se reflecta in indeplinirea indicatorilor de performantad statuati de Ordinul 973
fard discutie, pentru cd buna functionare si indeplinirea indicatorilor inseamnd cd noi ne indeplinim
serviciul acesta public despre care vorbeste Ordonanta de Urgentd 57, Codul administrativ, adicd,
practic, satisfacem nevoile cu caracter general prin modul in care organizdm activitatea, efectudm
pldtile furnizorilor conform legii, verificdm furnizorii conform legii. (FG CAS)

Sistemul de evaluare a performantei este unul unitar si permite o imagine de ansamblu,
comparabila, a rezultatelor activitatii caselor judetene de sanatate. Sub-performarea
inseamna o evaluare sub scorul 4 din 5, situatie in care este analizata activitatea
managerului de catre reprezentantii CNAS.

Gradul de realizare a tintelor/obiectivelor generale institutionale, corelate cu misiunea,
scopul, viziunea, valorile, principiile de eficienta si eficacitate in activitate stabilite
/asumate prin planul de management conform unui raport de activitate estre transmis
semestrial la CNAS.

Pentru fiecare din indicatorii de rezultat de mai sus, au fost asumate valori de apreciere
cuantificate in / luni / total perioada apreciere / puncte/ lei/sau %, de exemplu :

-100% - 5 puncte

-51%-99% - 2 puncte

-sub 50% - 0 puncte,

valori de apreciere care stau la baza analizei semestriale a CNAS , a stabilirii punctajului
total al directorului general, al salariului acestuia si evaluarea activitatii institutiei.
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Calitatea

Documentatia strategica amintita anterior are printre obiective ”continuitatea activitatii,
pentru asigurarea calitatii serviciului public furnizat asiguratilor”, cu actiuni specifice: a)
asigurarea informarii asiguratilor cu privire la drepturile si obligatiile acestora; b) asigurarea
in mod continuu a accesului asiguratilor la servicii medicale, medicamente, dispozitive
medicale si programe de sanatate curative potrivit principiilor de functionare a sistemului
de asigurari sociale de sanatate in conditii de eficienta si eficacitate; c) asigurarea calitatii
serviciului public oferit asiguratilor in limita bugetului aprobat urmarind cresterea gradului
de satisfactie al asiguratilor privind calitatea serviciilor medicale; d) asigurarea planului de
continuitate a activitatilor Casei de Asigurari de Sanatate pe toate domeniile de activitate.
Conform Ordinului nr 740/2011 (privind evaluarea satisfactiei asiguratilor fata de calitatea
serviciilor medicale furnizate in sistemul asigurarilor sociale de sanatate) al presedintelui
CNAS, fiecare casa judeteana de asigurari de sanatate aplica, semestrial un numar de
aproximativ 400 de chestionare de satisfactie asiguratilor. Acestea se centralizeaza la
nivelul institutiei si se elaboreaza un scor al satisfactiei. Focus grupurile releva faptul ca
activitatea de culegere a datelor nu se realizeaza unei metodologii clare (multe chestionare
sunt trimise de catre furnizorii de servicii de sanatate, fapt care nu asigura neaparat
conditiile unei evaluari obiective a satisfactiei asiguratilor), esantionul nu este unul stabilit
statistic, astfel incat raspunsurile sa nu fie biasate si din acest punct de vedere, nu se fac
ponderari ale datelor conform unei structuri socio-demografice a populatiei de asigurati, nu
se distribuie adecvat pe categorii de furnizori de servicii de sanatate sau servicii medicale
primite.

Aplicdm o serie de chestionare, 400 pe semestru, privind evaluarea satisfactiei asiguratilor fatd de
calitatea serviciilor medicale acordate in sistemul asigurdrilor de sdndtate. Deci e vorba, tot la
nivelul furnizorilor, de calitatea serviciilor acordate pacientilor. Aceste 400 de chestionare sunt
transmise diferitelor categorii de asistentd medicald, cd e vorba de medici de familie, cd este vorba
de programe nationale de sdndtate, oncologie, diabet, dializd pe care noi le desfdsurdm la nivelul
judetului, chestionare puse la dispozitie prin Ordinul presedintelui Casei Nationale nr 740 din 2011.
, completat ulterior cu incd vreo doud, asa, care au diverse intrebdri centralizate ulterior in machete
standard. Deci, la fel pentru toate casele de asigurdri, care sunt transmise la sférsitul lunii iulie si
respectiv decembrie la Casa de Asigurdri, la Casa Nationala de Asigurdri de Sdndtate procentual.
Deci conform machetei solicitate, chestionarele vizeazd accesibilitatea la servicii, accesibilitatea la
investigatii paraclinice, fie cd sunt de laborator, fie de inaltd performantd, RMN, CT, chiar se insistd
pe acest lucru, la accesibilitatea medicamentelor in spital. Pe de altd parte, satisfactia pacientilor
legatd de desfdsurarea programelor nationale de sdndtate majoritare. (FG CAS)

Tot prin chestionare evaludm si satisfactia pacientilor legatd de desfdsurarea programelor nationale
de sdndtate majoritare. Deci, la noi in judet, de exemplu, majoritar desfdsurate sunt PNS-ul de
oncologie, program national de oncologie, si cel de diabet zaharat, unde avem extrem de multi
pacienti. La nivel de an, de indicator, aproape 17000 de pacienti cu diabet zaharat si respectiv in
jur de 1500 cu pacientii oncologici. De standarde, calitatea serviciilor legatd de informarea
pacientilor. De cdtre cine? De catre medicul de familie care le povesteste sau ii informeazd, de tipul
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de derulare, de accesare a programului ca atare, de felul in care poate fi inscris intr-un program
sau altul care se deruleazad la noi. (FG CAS)

A fost introdusd inclusiv satisfactia pacientilor cu dizabilitdti, vizavi de acordarea serviciilor
medicale, indiferent de tipul de serviciu, de la medicald primard pand la dentard, stomatologie si,
respectiv, programe nationale de sdndtate. (FG CAS)

Evaluarea satisfactiei asiguratilor prevede atat serviciille medicale primite cat si
participarea la programele nationale de sanatate.

In privinta respectarii codului deontologic competentele revin Colegiului Medicilor, a
comisiilor de etica ce verifica conditiile acordarii actului medical. CAS verifica
corespondenta dintre documentele medicale de la nivelul furnizorilor, indiferent de care
sunt (medic de familie, stomatolog, farmacist, furnizor de programe nationale de sanatate),
deci documentele sa corespunda cu raportarea electronica asumata prin semnatura
electronica in sistemul informatic unic al asigurarilor sociale de sanatate. Verificarile se
realizeaza la sediul furnizorilor de servicii medicale, de catre corpul de control al CJAS, a
corespondentei intre actul medical furnizat documentat, comparat cu ceea ce s-a raportat
in sistemul informatic.

In cazul sesizarilor de neconformititi sau a unui grad relativ ridicat de neconformitati
sesizate sunt prevazute si sanctiuni:

Existd contractual niste sanctiuni pe care furnizorii le primesc, niste sanctiuni graduale, de la nivel
de avertisment pdnd la procente din valoarea de contract, ceea ce este enorm, dar nu a fost cazul...
la noi, la nivelul CAS chiar nu s-au constatat abateri majore. Marea majoritate a furnizorilor sunt
controlati tematic conform Ordinului 1012, este apanajul compartimentului de control. (FG CAS)

In privinta eliberarii autorizatiilor sanitare de functionare, a conditiilor de functionare a
conditiilor igienico-sanitare, acestea revin in sarcina Directiei Judetene de Sanatate
Public&. insd documentele care atesta indeplinirea conditiilor obligatorii de functionare, cel
putin a conditiilor igienico-sanitare, sunt solicitate de catre CAJS la incheierea contractului
cu respectivul furnizor de serviciu. Totodata, in evaluarea si asigurarea calitatii actului
medical intervine, cel putin la nivelul unitatilor sanitare spitalicesti, Autoritatea Nationala
de Management al Calitatii in Sanatate (ANMCS), cea care verifica si acrediteaza calitatea
serviciilor acordate in unitatea sanitara dupa standarde stricte. Totodata, este mentionat
si RENAR-ul care verifica prin control extern, de asemenea, calitatea serviciilor furnizate
de laboratoarele de analize. Toate aceste atestari de calitate sunt pre-conditii semnarii
contractelor de decontare cu casele de asigurari de sanatate.

Aceastd participare pentru controlul extern al calitdtii pentru laboratoarele de analize medicale
costd si noi, pe de altd parte, nu intrdm in contract decat cu furnizorii, laboratoare de analize
medicale care indeplinesc obligatoriu niste standarde care, de exemplu, cd repet, stiu despre ce e
vorba, au minim 43 de analize cu participare la aceste controale externe de calitate, din suta care
existd in pachetul de bazd si nu intrd cu noi dacd nu ne dovedesc acest lucru. Deci, in momentul in
care ajung la noi, ei trebuie sd indeplineascd deja o calitate a serviciilor furnizate, care pe anume
domenii este deja cuantificatd si documentatd de alte unitdti, cd vorbim de analizele de laborator,
cd e RENAR-ul sau controalele de calitate externd, cd despre ANMCS pentru unitdtile sanitare
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spitalicesti, ele nu intrd in contract cu noi decat in conditiile in care fie prezintd dovada de
acreditare, fie prezintd dovada de inscriere in procesul de acreditare. (FG CAS)

Reclamatiile/plangerile din partea beneficiarilor ajung o parte si la CJAS-uri. Cele care se
refera la furnizorii de servicii sunt declinate catre institutiile abilitate (Colegiul Medicilor,
DSP, Autoritatea Nationala de Management al Calitatii in Sanatate - ANMCS, etc). Cele care
privesc atributiile CAS, se inregistreaza si se directioneaza catre compartimentele
competente pentru formularea raspunsurilor. Cele mai frecvente solicitari/reclamatii se
refera la stabilirea calitatii de asigurat

Avem, de pildd, incidente de genul persoane care figureazd cd sunt neasigurate in sistem, pentru cd
s-a intdmplat ca un angajator sd nu efectueze acea procedurd in declaratia privind contributiile
sociale. Un aspect care este destul de des intalnit. Da, o mare parte vin in mod direct si formuleaza
aceastd sesizare de solutionare a calitdatii de asigurat, pentru cd este opozabil spitalul, poate
persoana respectivd are o urgentd medicald sau are o programare pentru o interventie medicald. Si
se rezolvd la fata locului la serviciile noastre care acordd in mod direct, evident, acele ghisee care
sunt organizate in fiecare structurd de institutie publicd si care oferd relatii in mod direct, fatd in
fatd cu persoana respectivd, iar functionarii nostri au abilitatea, au sistemul informatic SIUI si pot
sd facd verificdrile rapid, astfel incat sd satisfacem nevoia solicitantului. (FG CAS)

Reclamatii sunt mai putine, reclamd calitatea serviciilor medicale, iar pentru a spune ceva de genul,
cdateva poate pand in 10 intr-un an. Ele sunt despre probleme cu privire la calitatea de asigurat, cu
privire la faptul cd vor sd se mute la un alt medic, cu privire la accesul la serviciile medicale si la
calitatea de asigurat. (FG CAS)

Accesibilitate

Accesibilitatea serviciului de asigurari sociale de sanatate se refera la capacitatea si
usurinta cu care beneficiarii sau asiguratii pot accesa serviciile si beneficiile din domeniul
asistentei medicale oferite prin intermediul sistemul de asigurari sociale de sanatate. in
ansamblu, accesibilitatea in domeniul asigurarilor sociale de sanatate se refera la asigurarea
ca toti cei eligibili pentru servicii si beneficii au posibilitatea sa le obtina in mod eficient,
fara bariere financiare, geografice, culturale, lingvistice sau tehnologice.

Focus grupurile au evidentiat unele dificultati in asigurarea unui sistem de asigurari sociale
de sanatate eficient si echitabil:

* Problema resursei umane, criza personalului medical, exodul medicilor: Criza
personalului medical este o problema majora in multe tari. Exodul medicilor catre
alte tari sau chiar din mediul rural catre orase poate duce la o distributie inechitabila
a serviciilor medicale

= Distributia inechitabila a serviciilor medicale specializate; distributia inechitabila a
specialistilor in diferite regiuni poate duce la inegalitati in accesul la ingrijirea
medicala specializata. Acest lucru este evident in cazul specialitatilor deficitare
precum oncologia, diabetul si boli infectioase. Pentru a aborda aceasta problema,
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este important sa se dezvolte politici si programe care sa incurajeze medicii sa
practice in zonele cu nevoie si sa se ofere stimulente pentru formarea in specialitati
deficitare.

In privinta specialitdtilor clinice, aici trebuie sd identificdm ca risc existenta unor specialitdti clinice
deficitare din punct de vedere al personalului medical. Din pdcate, institutia noastrd nu poate sa
facd nimic in acest sens, pentru cd nu suntem gestionarii resursei umane. Din punct de vedere
medical, de pe piatd. Si aici am in vedere specialitdti deficitare, cum ar fi oncologia, diabetul, boli
infectioase, unde, din pdcate, in judetul nostru deficitul de medici este foarte mare. Atét cd nu vin,
da, dar si cd pleacd. Pleacd spre alte zone. Probabil datoritd conditiilor, bonificatiilor financiare pe
care le au in centre, pregdtirii profesionale pe care pot sd o facd acolo.

Oricum, distributia este total inechitabild, sd zic asa, centrele universitare beneficiind aproape pe
toate specialitdtile de medici mai mult sau mai putin, iar in judete cum suntem si noi, poate unul
dintre mai mici, aflat in Sud-Vest Oltenia, asa, cu deficit extraordinar de medici raportat la numdrul
de pacienti de o anume patologie care ar dori sd beneficieze de specialitate si sd aibd facilitatea
accesului la serviciul respectiv. Si aici chiar md refer la diabet. Ganditi-vd care e proportia, sd ai
inregistrati ca si serviciu medical, pentru cd noi pe ei ii contorizdm, sd zic asa, in jur de 17000 de
pacienti de diabet, repartizati, dacd pot sd zic asa, repartizati la 6 medici. Dintre care doi in spital,
care ar trebui sd fie un centru de coordonare al Programului National de Diabet. Si vorbim si de
diabet insulino-dependent, pacienti greu de echilibrat si asa mai departe, cu terapie complicatd, cu
insulina si asa mai departe, precum si de o grdmadd de pacienti, printre altele, copii.

Reprezentantii institutionali au specificat mai multe modalitati de informare puse la
dispozitia publicului cu privire la furnizarea acestui serviciu:

= Site-urile caselor judetene de asigurari

= Avizierul institutiei

» Facebook (in cazul putine)

» Telverde si serviciul telefonic prin registratura

= Alte surse

Sunt foarte multe surse de informare, site-ul Casei de Asigurdri de Sdndtate Valcea, care contine
absolut delimitat pe segmente, pe furnizori. Mai avem si avizierul institutiei, care de asemenea,
contine indicatii, informatii despre locul unde sunt, unde este pozitionat un anume ghiseu sau
indicatoare privind maniera in care asiguratii, cei care au solicitdri sd ajungd la birourile respective.
Existd si o rampd speciald pentru persoane cu situatia de handicap. Existd informatii pe pagina de
Facebook, sd stiti cd suntem printre singurele case de asigurdri de sdndtate care au pagind de
Facebook si sd stiti cd este foarte activd, adicd aceasta fiind o modalitate extrem de facild pentru
asigurati de a ne aduce la cunostintd anumite aspecte, de a ne informa cu privire la anumite situatii.
Si e destul de functionald, pagina de Facebook. (FG CAS)

Si din judet, de la tard, persoanele care nu au acces la mijloace informatice, de la primdrii primim
foarte multe documente pentru a fi inregistrate in sistem. De exemplu, sunt persoane care obtin
certificate de handicap si asta este o... pot fi asigurati in baza acestui certificat sau beneficiazd de
gratuitate la medicamente. Toate, toate formele de asigurare se pot... cererile se pot depune si
online, dar sunt si foarte multe persoane care vin aici, sunt, merg in unitdtile sanitare, acolo
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intGmpind probleme, constatd cd nu mai gdsesc cardul sau nu sunt asigurati si vin si le rezolvd direct
aici. (FG CAS)

Eficienta

Decontarea serviciilor medicale de catre CJAS-uri se face in baza unor standarde de cost,
stabilite prin lege. Contractele de decontare cu furnizorii de servicii sunt de doua tipuri:
cu valoare de contract si fara valoare de contract. in cazul contractelor cu valoare de
contract, decontarile se efectueaza aceasta in functie de indicatorii care sunt prevazuti in
normele de aplicare ale contractului cadru. Modalitatile de calcul ale valorii de contract
sunt diferite pentru fiecare domeniu, de exemplu, intr-un anumit mod se calculeaza
valoarea de contract la un spital, intr-un alt mod se calculeaza valoarea de contract la
investigatiile de tip paraclinic. n cazurile ”valorilor de contract”, furnizorii au obligatia sa
se incadreze in aceste cuantumuri pe parcursul lunii. Tn cazul contractelor fara ”valoare de
contract”, serviciile se pot efectua, raporta, valida si ulterior deconta in baza numarului de
consultatii maxime prevazute in normele de aplicare ale contractului cadru.

Deci, practic, noi, cd institutie, incheiem contracte de furnizare de servicii cu toti furnizorii, deci
spitalicesti in asistentd medicald primard, furnizorii de dispozitive medicale, de medicamente, iar
acesti furnizori sunt cei care furnizeazd in fapt servicii medicale private si cetdtenilor asigurati
conform Legii 95/2006. Noi decontdm aceste servicii in baza raportdrilor furnizorilor si in
conformitate cu contractele incheiate. (FG CAS)

Standardele de cost sunt stabilite prin lege si normele de aplicare ale hotdrarii de Guvern. Asa, de
exemplu, existd pe programele nationale de sandtate un cost mediu per pacient pe diferite
tipuri de afectiuni. Un cost mediu de pacient oncologic pentru terapie standard, un cost mediu per
pacient pe terapie cost volum. Md rog, astea sunt medicamente inovative care sunt intr-un anume
regim cu Casa Nationald. Existd pentru pacienti hemofilici si asa mai departe, care beneficiazd de
profilaxie continud on demand sau intermitentd, dar astea sunt deja stabilite, Deci sunt elaborate,
dar noud puse la dispozitie prin respectiva legislatie. (FG CAS)

La bazd existd o fild de buget, fild de buget care are credite de angajament si credite bugetare, da?
Dacd am relatii contractuale cu furnizori unde nu am valoare contractuald, eu sunt obligat sd pldtesc
toate serviciile care sunt efectuate, raportate, validate conform regulilor din SIUI. Tn conditiile in
care serviciile depdsesc valoarea filei de buget, Casa de Sdndtate T. face toate diligentele cdtre
Casa Nationald pentru suplimentarea bugetului. Aceastd reguld nu se aplicd in cazul furnizorilor
care au valoare de contract si care nu pot sd depdseascd, cu exceptia spitalelor unde existd un fond
de rezervd de 5% care poate fi utilizat pentru situatii deosebite. (FG CAS)

Serviciile care fac obiectul decontarii si verificarii CJAS se refera la fiecare serviciu medical
acordat unei persoane identificate prin CNP: o consultatie, un serviciu aditional, un
dispozitiv care se acorda, o investigatie de tip analiza de laborator, RMN-uri, CT, o zi de
ingrijiri la domiciliu, un serviciu de medicina dentara, o urgenta medicala, etc. Fiecare
serviciu este atasat unui identificator, CNP-ul asiguratului beneficiar. Toate aceste servicii
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medicale sunt inregistrate pe platforma informatica a asigurarilor de sanatate (PIAS), in
sistemul informatic unic integrat (SIUI), astfel incat , lunar, exista o imagine clara a situatiei
serviciilor acordate si care urmeaza a fi decontate de catre CAS. Valorile care stau la
baza standardelor de cost sta calculul se majoreaza periodic:

Anul dsta s-a majorat, nu se mai majoraserd la tarifele de mult, la niciun fel de asistentd, cel putin
pe la paraclinice de ani si ani de zile, de mai mult de zece ani. (FG CAS)

Asa cum v-am spus, incepand cu 1 iulie au crescut tarifele pe serviciu si in asistenta ambulatorie de
specialitate, s-a majorat tariful de la 4 lei la 4,5 lei, s-a majorat pachetul de servicii. Noi incercdm
sd ne orientdm cdtre cererea de servicii. Au fost introduse facilitdti pentru anumite categorii, cum
ar fi gravidele, beneficiazd de niste pachete de servicii incepdnd cu asistenta medicald primard si
pand la asistenta spitaliceascd, chiar si fdrd bilet de trimitere. Se pune mare accent, dar foarte
greu, medicii fac servicii medicale de preventie, insistdm foarte mult, se face foarte multd
publicitate in mass media si pe toate canalele. Da, se pare totusi cd pacientii nu sunt interesati de
aceste servicii medicale de preventie. Medicii de familie, cel putin asta spun, cd nu li se adreseazd
si cd nu se duc. in plus, si fondul a fost destul de acoperitor, a crescut foarte mult. Anul trecut
aveam o sumd de 850000 la nivel de judet, anul dsta am ajuns undeva la un milion doud sute, da, si
sunt semnale cd este cam suficient. Dar ceva probleme mai avem cu CT-urile si RMN-urile, mai ales
cu RMN-urile. (FG CAS)

Alocarea resurselor limitate in sectorul sanatatii si discrepanta dintre cerere si oferta
reprezinta o problema semnificativa in multe sisteme de asigurari de sanatate. Daca cererea
pentru servicii medicale decontate prin intermediul asigurarilor de sanatate depaseste
oferta disponibila, apar liste de asteptare si intarzieri in obtinerea serviciilor medicale.
Aceasta situatie poate avea urmatoarele consecinte:

= Tntarzierea in accesul la ingrijire medicald: Persoanele care au nevoie de servicii
medicale, cum ar fi investigatiile imagistice precum RMN sau CT, pot fi nevoite sa
astepte mult timp pentru a obtine aceste servicii. Acest lucru poate avea un impact
negativ asupra starii lor de sanatate, in special in cazurile in care investigatiile sunt
necesare pentru diagnosticul si tratamentul unor afectiuni grave;

» Cresterea presiunii asupra sistemului de sanatate: Cererea crescuta si lista de
asteptare pot pune presiune asupra sistemului de sanatate si a resurselor sale
limitate. Aceasta poate duce la o gestionare deficitara a resurselor si la cresterea
costurilor;

* Inegalitati in acces: Lista de asteptare poate afecta in mod inegal diferite categorii
de populatie. Persoanele cu mai putine resurse sau cu o mai mica capacitate de a
calatori in alte locatii pentru a obtine servicii medicale pot fi dezavantajate;

Aplicatia utilizata in calculul costurilor este platforma PIAS - Platforma Informatica din
Asigurarile de Sanatate care cuprinde :

= Sistemul Informatic Unic Integrat (SIUl) reprezinta nucleul PIAS pentru

gestionarea si controlul utilizarii FNUASS la nivelul tuturor furnizorilor de

servicii medicale si medicamente, precum si regulilor de validare si decontare
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a serviciilor conform prevederilor legale in vigoare. Sistemul este in productie
incepand cu noiembrie 2008 si in anul 2012 a suferit o modificare de
arhitectura prin care s-a trecut la SIUI centralizat;

= Sistemul national de prescriere electronica (SIPE), care asigura gestionarea
integrala a activitatilor privind utilizarea in conditiile legii a retetelor
medicale acoperite partial sau integral din

» FNUASS. Acest sistem a fost pus in functiune in luna iulie 2012 si din ianuarie
2013 este folosit exclusiv pentru operarea retetelor medicale acoperite din
FNUASS;

= Sistemul national al cardului de asigurari sociale de sanatate (CEAS), care
asigura gestionarea utilizarii cardului national de asigurari sociale de
sanatate, ca mijloc de identificare in sistemul medical a persoanelor
asigurate. Acest sistem a fost pus in functiune in luna decembrie 2012, fiind
utilizat treptat, pe masura distribuirii catre asigurati a cardurilor CEAS;

= Sistemul dosarului electronic de sanatate al pacientului (DES) - finalizat in
aprilie 2014, este un instrument de gestionare a informatiilor medicale
relevante pentru fiecare pacient beneficiar al serviciilor medicale suportate
din FNUASS.

Performanta proceselor si functiunilor

Toate institutiile analizate au reclamat insuficienta personalului, atat la nivel casei de
asigurari cat si la nivelul unor furnizori de servicii medicale.

Suntem un pic incdrcati in ceea ce priveste sarcinile de serviciu, avdand in vedere cd se tot adaugd,
cd tot afard si preludm, in afard de asigurarea medicald si plata serviciilor medicale, facem plati
pentru salarii la spitale, pldti acolo pentru voucherele de vacantd, pentru gdrzi, pentru multe alte
chestiuni care fiecare au un circuit al documentelor de care cineva trebuie sd se ocupe. Platforma
functioneazd mai greoi, mai stdm peste program, mai intdrziem cu o lucrare. Ne strdduim, in orice
caz, una peste alta, sd ne facem treaba cat mai bine posibil. Nu suntem, nu suntem, pentru cd intre
timp au mai iesit la pensie. (FG CAS)

in privinta serviciilor online furnizate, au fost mentionate urmatoarele categorii:

* solicitari card UE,

= adeverinte card duplicat national,

= solicitari atribuire in SIUI calitate de asigurat/ modificari ale acesteia (cu documente
justificative anexate),

= informatii privind concedii medicale / restituiri sume / adeverinte,

= Informatii privind formulare europene, acorduri UE, conventii;

* Documente/aspecte ce tin de functionalitati ale sistemului informatic (PIAS, SIUI,
semnaturi electronice, etc.), raportari lunare ale furnizorilor de servicii medicale (
altele decat cele transmise prin SIUI) etc.
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Cea mai mare parte marea parte a activitatii cu furnizorii, activitatea centrala CJAS, se
desfasoara in acest sistem online, prin Sistemul Integrat Informatic al Asigurarii Sociale de
Sanatate, care practic efectueaza toate operatiunile.

Bune practici

Exemple de buna practica mentionate:

= Comunicarea directa cu furnizorii de serviciu medicale, intalniri periodice

= Campanii de constientizare a populatiei cu privire la importanta unor programe de
preventie, la standardele de calitate la care ar trebui sa fie serviciile medicale, la
semnalizarea oricaror abateri etice si deontologice din partea furnizorilor de servicii;

= Implementarea unui sistem de colectare a feed back-ului imediat de la pacienti;
Colectarea feedback-ului de la pacienti este esentiala pentru imbunatatirea
serviciilor medicale. Acest lucru ofera o modalitate de a identifica nevoile si
asteptarile pacientilor si de a lua masuri corective;

* Interconectarea bazelor de date (preconizata a se face in viitor), care va permite
mai multor furnizori de servicii medicale accesul la informatii despre istoricul
pacientilor, ajutand la coordonarea mai eficienta a tratamentului si reducand
suprapunerea inutila a serviciilor.

Comunicarea si comunicarea prin deplasare inclusiv in teritoriu, fie... ieri, de exemplu, am avut
intalniri cu domnul director general, eu, domnul director de relatii contractuale, cu fiecare tip de
furnizor. Avem intdlniri trimestriale, fie pe platforma Zoom, dar de cdnd s-a mai potolit pandemia
si a trecut inclusiv starea asta de tranzitie, am inceput sd mergem pe teren, pentru cd interactiunea
asta interumand... ieri am fost, de exemplu, in zona Horezu, am avut intéalniri cu medicii de spital
de la Horezu, cu medicii din ambulator, cu medicii de familie de asemenea, impreund nu i putem
aduce, este aproape imposibil. Asa, ca sd le aflam problemele la cald, acolo unde sunt, se intampld,
vizavi de tot ce inseamnd adresabilitate, modul de oferire a serviciului medical cdtre pacienti.

Directorul general si-a propus ca obiectiv strategic o campanie de constientizare, pe de o parte, a
populatiei si, pe de altd parte, a furnizorilor cu privire la serviciile pe care populatia poate sd le
primeascd, care sunt, care este nivelul de calitate la care trebuie sd il primeascd. (FG CAS)

A incurajat prin mediul online, pe adresele de mail dedicate, pe TelVerde, populatia sd ne aducd la
cunostintd aceste derapaje sau incdlcdri ale standardelor de calitate pe care oamenii le percep in
relatia, in interactiunea pe care o au cu furnizorii. Si aici intervine prima mdsurd, aceea de a
controla dacd aceste lucruri sunt reale, de a dispune mdsurile corective. Dar cred cd cel mai
important lucru este de a prelua ceea ce s-a identificat ca fiind neconform si a se transmite si altor
furnizori de acelasi tip ca sd nu se repete aceste abateri si sd fac, sd existe reguli de bund practicd
pentru fiecare serviciu. De asemenea, si furnizorii au o interactiune si o comunicare directd cu noi,
transmitdndu-ne anumite lucruri legate de nivelul serviciilor pe care le pot sd le facd, de standardul
pe care li se impune sd facd, si incercdm sd transmitem aceste informatii si asiguratilor, pentru cd
asteptdrile trebuie sd fie la nivelul maxim posibil, adicd sd nu ceri mai mult decat trebuie sd
primesti. (FG CAS)
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Odatd cu dezvoltarea platformei informatice, care se va face in urmdtorii ani, consider cd ar trebui
sd fie interconectate ceva baze de date, astfel incat furnizorii de pe toate palierele asistentei
medicale sd aibd acces si sd vadd de ce servicii au mai beneficiat pacientii. Spre exemplu, se
suprapun anumite servicii, anumite investigatii paraclinice, le recomandd medicii de familie, le fac
o datd, se duc la spital, se mai fac incd o datd sau se intorc de la spital, unde au fdcut toate analizele
si medicul de familie nu stie ce analize a fdcut. (FG CAS)

Transparenta

La nivelul tuturor caselor judetene de asigurari de sanatate este implementat standardul
general privind publicarea informatilor de interes public. Totodata, la nivelul CAS-urilor a
fost dezvoltat si un Plan de integritate pentru implementarea strategiei nationale
anticoruptie 2016-2020 cu respectarea prevederilor instituite de Strategia nationala
anticoruptie 2016-2020, aprobata prin H.G. nr. 583/2016, precum si prin raportare la
obiectivele generale si masurile aferente acestora, asa cum au fost ele adoptate de Planul
de integritate aprobat de C.N.A.S.

Transparenta serviciului este asigurata si prin publicarea rapoartelor de activitate,
informatiilor privind achizitiile publice, executia bugetara, inregistrarea petitiilor,
reclamatiilor si a solicitarilor de informatii precum si respectarea termenului maximal de
solutionare a lor.

Nu exista departament de relatii cu publicul, aceasta activitate se desfasoara prin cumul/
atributii delegate catre alti salariati prin fisa de post conform ROF si organigramei.

Indicatori sectoriali

In urma analizei discutiilor din cadrul focus grupurilor, principalele masuri formulate, se
refera la:

= Imbunatatirea performantei in alocarea si utilizarea fondurilor, transparentei
datelor publice afisate la sediu/avizier/cele postate pe site si predictibilitate in
identificarea celor mai eficiente servicii medicale de sanatate, in limita fondurilor
disponibile - atat de necesare in aceste vremuri, in context pandemic;

= Imbunatatirea modului in care fondurile utilizate duc la o imbunatatire reald a starii
de sanatate, prin dezvoltarea si incurajarea efectuarii serviciilor medicale
preventive decontate din FNUASS;

* Prioritizarea inversarii piramidei serviciilor medicale, cu accentul pe indrumarea
asiguratilor catre activitati de preventie la nivelul pachetului de baza in medicina
de familie;

= Imbunatatirii accesului asiguratilor la servicii medicale, medicamente si dispozitive
medicale prin optimizarea reglementarilor in ceea ce priveste pachetele de servicii
si conditiile acordarii acestora;

* Eficientizarii procesului de monitorizare a respectarii protocoalelor terapeutice care
stau la baza prescrierii medicamentelor cu si fara contributie personala si asigurarea
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fondurilor bugetare necesare pentru derularea eficienta a programelor de sanatate
in judet;

= Intaririi relatiei de incredere cu asiguratii care se adreseaza direct CAS-urilor, prin
analizarea tematicii din petitiile, sesizarile primite, venind in intampinarea
asiguratilor cu raspunsuri actuale, complete la intrebarile pe care le au acestia -
prin dezvoltarea unei strategii potrivite de comunicare, impreuna cu toti partenerii
din sistem (Consiliul de Administratie, furnizori de servicii medicale, medicamente,
asociatii profesionale/ patronale ale medicilor, autoritati publice locale, angajatori,
etc.)

= Intensificarii digitalizarii, astfel incat sa existe o continuitate in acordarea serviciilor
medicale;

Concluzii si recomandari

Concluziile subliniaza complexitatea si responsabilitatea caselor de asigurari de sanatate si
necesitatea unei abordari strategice si bine gestionate pentru a atinge obiectivele stabilite
de sistemul de asigurari de sanatate din Romania.

e Capacitatea strategica si institutionala in cadrul caselor de asigurari de sanatate este
esentiala pentru atingerea obiectivelor si gestionarea eficienta a resurselor,
proceselor si personalului. Aceasta implica o retea complexa de relatii,
responsabilitati si documente strategice care orienteaza activitatea. Casele de
asigurari de sanatate (CAS) functioneaza sub coordonarea si subordonarea Casei
Nationale de Asigurari de Sanatate (CNAS), care, la randul sau, se subordoneaza
Ministerului Sanatatii. Aceasta asigura o ierarhie si coordonare clara a sistemului.

e Pentru a atinge obiectivele, CAS trebuie sa utilizeze documente strategice si sa
respecte regulile legislative, cum ar fi bugetul, contractul de management, strategia
de contractare si altele.

e CAS au relatii contractuale cu furnizorii de servicii medicale si trebuie sa verifice si
sa valideze serviciile prestate pentru a le deconta corect. Exista proceduri clare
pentru aceasta verificare, inclusiv planuri tematice de control si monitorizare a
serviciilor decontate.

e Performanta institutiilor este evaluata in baza indicatorilor de performanta specifici,
inclusiv indicatorii de referinta din contractul de management si planul de
management. Capacitatile decizionale si eficacitatea in implementarea planurilor
de control intern managerial contribuie la evaluarea globala a performantei.

e Insuficienta Personalului: Se remarca in mod repetat insuficienta personalului la
nivelul unor furnizori de servicii medicale. Acest lucru poate avea un impact negativ
asupra eficientei sistemului de sanatate si poate contribui la intarzieri in acordarea
serviciilor medicale.

¢ Comunicarea directa cu furnizorii de servicii medicale este mentionata ca o buna
practica. intalnirile periodice si discutiile cu furnizorii pot ajuta la intelegerea
nevoilor si preocuparilor acestora, ceea ce poate duce la o mai buna coordonare si
colaborare in furnizarea de servicii medicale.
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e Campaniile de constientizare a populatiei cu privire la importanta programelor de
preventie, la standardele de calitate ale serviciilor medicale si la sesizarea abaterilor
etice si deontologice sunt considerate bune practici. Educatia si constientizarea pot
ajuta cetatenii sa aiba asteptari realiste si sa contribuie la imbunatatirea calitatii
serviciilor medicale.

e Colectarea feedback-ului de la pacienti este esentiala pentru imbunatatirea
serviciilor medicale. Acest feedback poate identifica nevoile si asteptarile
pacientilor si poate ajuta la luarea de masuri corective pentru a imbunatati calitatea
serviciilor.

o in viitor, se preconizeaza interconectarea bazelor de date pentru furnizorii de
servicii medicale, astfel incat acestia sa aiba acces la informatii despre istoricul
pacientilor. Aceasta poate duce la o coordonare mai eficienta a tratamentului si la
reducerea suprapunerilor inutile in furnizarea de servicii.

L

Tn concluzie, acest studiu indica atat aspecte pozitive, cum ar fi eforturile de imbunatatire
a comunicarii si transparentei, cat si provocari, cum ar fi insuficienta personalului,
dezechilibrul dintre cererea si oferta de servicii medicale. Pentru a imbunatati sistemul de
asigurari de sanatate, este esential sa se continue colaborarea intre toate partile implicate,
inclusiv autoritatile, furnizorii de servicii medicale si cetateni, pentru a asigura un acces
mai eficient si de calitate la serviciile medicale.
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9. SERVICIUL MEDICINA DE FAMILIE

Introducere

in cadrul activitatii A.4.2. Realizarea evaluarii generale a performantei serviciilor publice,
pe baza ghidului de focus grup au fost realizate 10 focus grupuri cu reprezentanti ai caselor
judetene de sanatate din intreaga tara. Aceasta evaluare a avut drept scop analizarea
performantei serviciului de asistenta medicala primara, din domeniul Sanatate Publica.

Capacitatea strategica si institutionala

Serviciul public de asistenta medicala primara este furnizat de cabinetele de medicina de
familie, unitati sanitare private specializate. Prin exceptie, ministerele si institutiile cu
retea sanitara proprie isi pot infiinta in structura cabinete de medicina de familie, ca unitati
sanitare publice. in furnizarea serviciului public sunt implicate Ministerul S&natatii, in
calitate de autoritate de reglementare si finantator, si Casa Nationala de Asigurari de
Sanatate, in calitate de finantator.

Medicul de familie este punctul central al asistentei medicale primare, fiind de cele mai
multe ori in contract cu Casa de Asigurari de Sanatate judeteana aferenta sediului sau.
Devine astfel parte integranta a sistemului de asigurari de sanatate obligatorii si responsabil
de o multitudine de activitati de preventie, consiliere, diagnostic, tratament si monitorizare
atat a populatiei adulte, cat si a copiilor din lista proprie. Toate obligatiile, precum si modul
de indeplinire si raportare a acestora sunt stabilite prin prevederile contractului-cadru
reinnoit anual, care cuprinde si modalitatea de remunerare a medicilor, programul si
serviciile acoperite de pachetele de asigurari de sanatate pentru populatia generala.
Medicul de familie este considerat furnizor de servicii medicale, ceea ce duce la obligatii
manageriale pentru propria activitate, suplimentar fata de cele medicale prin specialitate.

Cadrul strategic care reglementeaza serviciul asigurarilor sociale de sanatate este valabil si
in cazul medicinei de familie, prestatorii acestui serviciu fiind beneficiari ai fondurilor
decontate de casele judetene de asigurari de sanatate, alaturi de alti furnizori de servicii
medicale. Legislatia si celelalte documente strategice mentionate definesc intr-o maniera
foarte clara stabilirea conditiilor de acces la serviciile medicale pentru asigurati sau
neasigurati, tipurile de servicii medicale decontate, modalitatea de raportare a serviciilor
prestate de catre medicii de familie, precum si modalitatea de remuneratie din bugetul
Asigurarilor de Sanatate sau din contributia pacientilor pentru serviciile nedecontate de
respectivele asigurari.

Principalul document care reglementeaza obiectivele si indicatorii de performanta
reprezinta contractul cadru de furnizare de servicii medicale incheiat intre medicul de
familie si CJAS. Aceste contracte de decontare contin drepturi si obligatii ale ambelor parti
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iar una dintre obligatiile CJAS este de a verifica activitatea medicilor de familie in scopul
validarii serviciilor cerute spre decontare. Aceasta activitate este realizata de un corp de
control constituit potrivit Ordinului 1012/2013, pentru aprobarea Normelor metodologice
privind activitatea structurilor de control din cadrul sistemului de asigurdri sociale de
sdndtate, care verifica legalitatea serviciilor in baza unui plan tematic adoptat si stabilit la
nivelul caselor judetene de asigurari.

Indicatorii de performanta referitori la medicina de familie se regasesc in planul de
management elaborat anual de catre CJAS-uri, in conformitate cu Ordinul 973/2020, cel
referitor la aprobarea metodologiei privind organizarea concursului pentru ocuparea
postului de director general, care stabileste si standardele de performanta si indicatorii de
referinta pentru atingerea acestor standarde de performanta.

Conform discutiilor de grup, medicina de familie reprezinta al doilea domeniu medical ca
importanta pentru casele judetene de sanatate, dupa unitatile sanitare cu paturi.
Documentele strategice specifica atat conditiile care trebuie sa le indeplineasca un cabinet
de medicina de familie pentru a putea intra in relatie contractuala cu casa de asigurari de
sanatate, cat si parametri ulteriori de functionare. n prevederile Contractului-cadru sunt
enumerate si detaliate conditiile in care medicii de medicina de familie pot incheia acest
contract - conditii de eligibilitate legate de pregatirea lor profesionala, rapoartele de
evaluare ale autoritatilor desemnate pentru cabinetul de medicina de familie unde isi
desfasoara activitatea.

Medicul de familie "nou-venit" intr-o localitate are posibilitatea de a incheia o conventie de
furnizare de servicii medicale cu casa de asigurari de sanatate pentru o perioada de maxim
6 luni, in timpul careia poate intocmi lista de pacienti. Acesta este un mecanism important
pentru a permite medicilor de familie sa inceapa activitatea intr-o noua localitate sau dupa
o intrerupere a contractului cu casele de asigurari de sanatate.

Important de precizat este faptul ca, in acreditarea si verificare activitatii medicilor de
familie sunt implicate mai multe institutii: directiile judetene de sanatate publice, Colegiul
Medicilor, Autoritatea Nationala de Management al Calitatii in Sanatate (ANMCS) si alte
organisme abilitate.

Avem 190 de medici de familie la nivelul intregului judet, cu care avem incheiat contract de
prestarea de servicii, insemndnd consultatii si servicii medicale pe care medicul de familie le poate
face in cabinetul propriu. in plus, cu o parte din medicii de familie mai avem incheiate contracte
pentru prestarea serviciului de testare, in cabinetul medicului, impotriva COVID. Medicii de familie
nu au valori de contract, serviciile lor insemndnd consultatii si alte servicii medicale, se
raporteaza lunar. Sunt niste reguli de validare lunare si trimestriale, regulile de validare ale SIUI-
ului, prevdzute in contractul si normele de aplicare ale contractului cadru si se referd strict la
incadrarea, la respectarea acelui timp de consultatie alocat prin protocol, respectiv 15 minute si de
un numdr maxim de consultatii ca medie, lunard si trimestriald pe care acestia le pot le pot raporta.
(FG CAS)

Medicii de familie, ca sd poatd sd desfdsoare o activitate in contract cu Casa de Sdndtate M., trebuie
in primul rénd sd fie autorizati, dupd aceea trebuie sd fie evaluati. Dar aici este o parantezd,
evaluare sau acreditare. Au si optiunea acreditdrii cei care sunt obligati sd facd, sd fie acreditati
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sau sd parcurgd voluntar procesul de acreditare. in spatele deciziei de evaluare sunt toate
verificdrile necesare, asa cum a spus si medicul sef, legat de infrastructurd, de servicii,
accesibilitate, sunt niste standarde prevdzute intr-un Ordin. In plus de asta, sunt acele documente
formale pentru contractare, respectiv ce tin de personalul care desfdsoard activitatea, de
documentele profesionale ale medicului si asistentului. (FG CAS)

in plus fatd de serviciile pe care le raporteazd, ei primesc niste sume de bani ce tin de incadrarea
cabinetului intr-o anumitd zond, pe baza unor criterii prevdzute intr-un ordin al Ministrului Sanatdtii
si al Casei Nationale, respectiv un procent de la 1% pand la 28% la valoarea listei de capitatie pe
care o are. Este practic o incadrare ce tine loc de zonele in care se desfdsoard activitatea, zone care
sunt depdrtate fatd de unitati de primire, urgente, de accesibilitatea mai grea. Deci acestia au un
procent mai ridicat care se reflectd, sigur, si intr-un nivel mai ridicat al sumelor primite.

Medicul de familie se afla in majoritatea cazurilor in relatie contractuala cu Casele de
Asigurari de Sanatate. In cazul medicilor de familie care nu se afla in relatie contractual
cu Casele de Asigurari de Sanatate, modalitatea de furnizare a serviciilor medicale este
similara cu activitatea medicala din cabinetele private.

De asemenea, relatia contractuala stabileste ca medicul de familie este furnizor de servicii
medicale, deci modalitatea lui de organizare este similara unei societati, generand si
obligatii administrative si de management al cabinetului, care sa respecte cadrele legale.
Medicul de familie va trebui sa isi asigure necesarul pentru activitatea medicala din
remuneratia primita lunar si sa mentina standardele de acordare a serviciilor medicale

conform cerintelor si normelor legale.

Eficacitate

Raportul de activitate® al Casei Nationale de Asigurari de Sandtate, pe anul trecut, releva
ca, la 31.12.2022 erau urmatoarele rezultate:

= Nr. persoane asigurate inscrise pe listele medicilor de familie: 8.696.150 barbati
si 7.659.590 femei.

*= Nr persoane beneficiare ale pachetului minimal de servicii, inscrise pe listele
medicilor de familie: 1.844.420 barbati si 1.904.172 femei

» Total populatie inscrisa pe listele medicilor de familie: 10.540.570 barbati si
9.563.762 femei.

= Numarul de medici de familie aflati in relatie contractuala cu CAS la data de
31.12.2022: in total de 10.108, dintre care 6388 in mediul urban, iar 3720 in
mediul rural

*= Numarul de medici nou veniti intr-o localitate la 31.12 2022: 36 din care 18 in
mediul urban si 13 in mediul rural;

* Numar total de medici angajati: 425, din care 311 in urban, 114 in mediul rural.

3 https://cnas.ro/wp-content/uploads/2023/06/Raport-de-activitate-CNAS-2022.pdf
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* Numarul de medici de medicina primara aflati in relatie contractuala cu CAS la
data de 31.12.2022: 10.569, din care 6.717 urban si 3.852 rural; numarul este in
scadere fata de 2021, cand erau 10.747;
= Volumul serviciilor raportate in modulele aplicatiei SIUI 2022: numar servicii
108.448.817; CID: 48.654.275;
Indicatori de rezultat si volumul activitatilor sunt raportate de catre fiecare casa judeteana
de asigurari de sanatate:

De exemplu, anul trecut am avut in evidentele noastre judetene, vorbim de evidentd la sférsitul
anului, 348000 de persoane. Dintre acestea, 283000, v-am dat cifra exactd, au calitate de
asigurat si beneficiazd de pachetul de bazd de servicii medicale. Un numdr de 65000 sunt
persoane care nu pot sd facd dovada calitdtii de asigurat, dar beneficiazd de un pachet minimal
de servicii, care in proportie de 90% sd suprapund pachetul de bazd. in anul anterior, 2021, am
avut 350000, iar la noud luni avem 343.000 de persoane luate in evidentd la Casa de Sandtate V.
(FG CJAS)

Datele furnizate reflecta importanta medicilor de familie si a sistemului de asigurari de
sanatate in Romania si subliniaza necesitatea gestionarii si dezvoltarii acestor servicii pentru
a raspunde nevoilor populatiei.

Calitatea serviciului

Calitatea serviciilor medicale in asistenta medicala primara este un aspect crucial pentru
asigurarea sanatatii si bunastarii populatiei. Asistenta medicala primara este reglementata
si monitorizata de organismele abilitate pentru a se asigura ca actul medical este de inalta
calitate. Contractul-cadru cu Casele Judetene de Asigurari de Sanatate (CJAS) stabileste
criterii pentru contextul furnizarii actului medical, cum ar fi numarul maxim de pacienti pe
medic de familie, numarul maxim de consultari pe zi, numarul maxim de consultari pe ora
si durata optima a consultatiei.

Provocari legate de calitate:

= Riscul de pensionare a multor medici de familie: Multi medici de familie se afla in
grupa de varsta peste 60 de ani, ceea ce ar putea crea o lipsa de medici de familie,
in special in zonele rurale.

= Slaba dotare a cabinetelor medicilor de familie: Cabinetele medicale individuale
necesita dotari, cum ar fi ecografe sau spirometre, pentru a oferi servicii de calitate
superioara, iar multe cabinete nu sunt bine echipate.

= Platforma integrata nu functioneaza optim: Platformele informatice folosite in
sistemul de asigurari de sanatate trebuie sa functioneze eficient pentru a sprijini
medicii in gestionarea pacientilor si serviciilor medicale.

= Birocratie: Medicii de familie se confrunta cu birocratie in relatia cu Casa Nationala
de Asigurari de Sanatate (CNAS), ceea ce poate consuma timp si resurse; multe
documente necesare in relatia cu asigurarile de sanatate sunt inca in format hartie,
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ceea ce poate crea o povara administrativa pentru medicii de familie. Casa Nationala
a Asigurarilor de Sanatate a promis sa digitalizeze aceasta formularistica, dar
procesul ar putea sa dureze.

= Supra-aglomerarea cabinetelor: Medicii de familie se confrunta adesea cu un numar
mare de pacienti in cabinetele lor, ceea ce poate afecta calitatea serviciilor si durata
consultatiilor;

Institutia noastrd fiind in slujba asiguratilor, in sensul cd noi trebuie sd gdsim solutii la nevoile de
servicii medicale pe care populatia le are, considerdm cd principalele, sd zicem asa, amenintdri,
dacd as putea sd le spun pentru noi, sunt in principal lipsa medicilor de familie si aici trebuie
mentionat cd situatia la zi sau din situatia la zi rezultd cd acest corp de medici de familie o mare...
intr-un mare procent, adicd peste 65%, se afld in grupa de vdrstd peste 60 de ani, deci existd
oricdnd... si am avut cazuri de iesire involuntard din sistem datoritd decesului sau alte nenorociri.
Si, din pdcate, din informatiile pe care noi le avem, din spate nu prea vin medici de familie si
atuncea considerdm cd existd posibilitatea aparitiei unui risc de a rdmdne in anumite zone cu servicii
neacoperite de medici de familie. (FG CAS)

Cabinetele medicale individuale sunt organizate ca si societdti comerciale, dar tot ei trebuie sd-si
dezvolte partea asta de calitatea serviciilor medicale oferite, asta insemndnd si o dotare minimd pe
care cei mai multi nu o au. Sunt foarte putini medici care au un ecograf, care au un spirometru. (FG
CAS)

Platforma noastrd nu functioneazd foarte bine. PIAS, Platforma Integratd a Asigurdrilor de Sdndtate.
Si asistenta medicald primard, fiind primul segment din asistenta medicald, este foarte solicitat de
cdtre pacienti. Acuma si politica stabilitd prin normele noastre de contractare directioneazd cumva
dezvoltarea acestor servicii din primul segment al asistentei medicale, adicd medicina de familie sa
rezolve cat mai multe dintre problemele pacientilor, ca sd nu mai meargd spre spital, spre
ambulatoriu, si sunt aglomerati din punctul dsta de vedere. (FG CAS)

Alte probleme pe care le ridicd medicii de familie ar fi formularistica pe care Casa Nationald a
promis cd o sd o digitalizeze, toatd formularistica, in prezent doar retetele, prescriptiile medicale
sunt emise in format electronic. Toate celelalte circuld pe format hdrtie, biletele de trimitere
pentru clinicd, pentru paraclinicd, concediile medicale, toate se scriu de mdnd in acele carnete pe
care le ridicd de la noi, de la Casa de Sdndtate. Si asta le ia foarte mult timp. In afard de faptul cd
au tot felul de cazuistici care se prezintd, cu gripa asta, cu COVID-ul, pentru monitorizare boli
cronice, cazuri acute, au program de lucru de cinci ore la cabinet, cel putin, pdnd la 7-8 ore, nu
au... este aceastd supraaglomerare a cabinetelor medicale. Nu toti, cd stiti cum e, sunt medici care
sunt foarte cdutati si care au in fiecare zi poate 40, 50, 60 de pacienti si altii care poate au 10 20,
in functie si de... si de localitatea unde se afld, cati pacienti are in listd. Si mai au nevoie si de
dotare. (FG CAS)

Medicii de familie sunt implicati in colectarea datelor privind satisfactia pacientilor prin
distribuirea chestionarelor. Aceasta evaluare are rolul de a imbunatati serviciile medicale
si de a monitoriza calitatea acestora. Nu este un numar standard de chestionare care trebuie
realizate la nivelul acestor cabinete, difera de la judet la judet.

Chestionarul ca atare existd inclusiv pe site-ul casei judetene de asigurdri de sdndtate, dar existd
chiar si o procedurd. Impdrtim sau distribuim aceste chestionare aleator, pentru cd avem totusi 200
de medici de familie. Ei le au acolo, in cabinet, acuma numdrul lor depinde, nu intotdeauna in
acelasi, in aceleasi zone. Si ca sd acoperim distributia ca si servicii medicale, deci asistenta medicald

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020 96

—@---

www.poca.ro




* X %

*
*
*

* 4 % ] U \
Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! R rumote Sicturate

UNIUNEA EUROPEANA

primard, la programe, eu stiu, in sectiile de oncologie de la spital, in sectiile de diabet sau la
cabinete cu care avem contracte pe diabet, sd zic, pentru cd avem ingrozitor de multi pacienti de
diabet, asa. Deci pe diferite, cum sd zic, repartizate fizic, pe care le aplicdm intr-un termen
desemnat, iar ulterior le centralizdm in machete, iar rezultatul centralizdrilor il punem in macheta
solicitatd intr-un format anume de Casa Nationald.

Eficienta

Distributia inegala a serviciilor de sanatate de specialitate in teritoriu duce la incarcarea
dezechilibrata a medicilor de familie, cu cresterea responsabilitatilor pentru cei aflati in
zone izolate sau cu retea medicala redusa, aparitia secundara a frustrarilor si reducerea
interesului pentru aceasta specialitate sau pentru incheierea de contracte cu Casa de
Asigurari din partea medicilor tineri.

In plus, avem si cazuri de medici de familie noi veniti in cadrul judetului la care este o finantare
standard, este o finantare forfetard pe o perioadd de minim sase luni de zile, care poate fi extinsd
in anumite cazuri pand la doi ani de zile, deci sunt sume forfetare pentru aceste perioade, sumele
sunt clar stabilite de la inceput pdnd cdnd acest medic de familie isi creeazd propria lui listd de
capitatie, si atunci, in functie de lista de capitatie, de categoria de asigurati si de persoane pe care
le are lista de capitatie si de servicii trece la palierul doi al finantdrii, respectiv pe activitate efectiv
prestatd. (FG CAS)

Relatiile contractuale cu medicii de familie, se incheie in cadrul sesiunilor de contractare declarate
si stabilite, aprobate de Casa Nationald si pus in aplicare de CAS sau, avdnd in vedere cd este un
domeniu in care nevoia de furnizori este mare, atunci cdnd avem solicitare, adicd un medic care
doreste sd desfdsoare activitate in judet intr-o anumitd zond, se verificd dacd in zona respectivd
existd posibilitatea infiintdrii legale a unui cabinet, adicd sd nu mai existe un alt cabinet, dacd
numdrul de medici aprobat prin Comisia Mixtd CAS-DSP este atins sau depdsit, da? (FG CAS)

Sunt doua acte normative care reglementeaza relatiile contractuale cu medicii de familie
(Hotarare de Guvern si un Ordin Comun Ministerul Sanatatii si al Casei Nationale de Asigurari
de Sanatate). in baza acestor acte normative, periodic, de reguld o data pe an sau, cum a
fost cazul pandemic, o data la doi ani de zile, se modifica valoarea punctului - unitatea care
std la baza decontarilor serviciilor furnizate. In cazul medicilor de familie, sunt doua
categorii de standarde de cost:

e Valoarea punctului per capita: in functie de tipul de asigurat, grupd de vdrstd,
sex, boli asimilate si alte criterii, are un punctaj: Copilul are, sa zic, 15 puncte,
adultul la 30 de ani are 12 puncte. Dar punctul, valoarea punctului este aceeasi
pentru toate categoriile. Deci este valoarea punctului per capita, da, in functie de
ce asigurati ai pe lista medicului respectiv; .

e Valoarea punctului per serviciu: de exemplu un EKG standard la medicul de
familie, dau un exemplu simplu, are 15 puncte, da? Sau, de exemplu, la o intretinere
cu ghilimele de rigoare a unei rdni, o pansare poate sd insemne 20 de puncte. Normal
cd 15 cu 20, raportat la aceeasi valoare a punctului, sunt sume diferite, dar valoarea
punctului este acelasi pentru toti medicii de familie si toate tipurile de servicii
medicale.
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Bugetul programat de catre CAS pe fiecare an porneste de la valoarea punctelor decontat ein anul
anterior.

Medicii de familie nu au valori in contracte. Ei raporteazd la serviciile medicale care sunt mdsurate
in puncte. Totodatd sunt limitati la un numdr de patru consultatii pe ord. Ei mai raporteazd
consultatii si capita. Ei primesc niste sume pentru per capita si acolo nu prea, nu prea le incdrcau
cu servicii medicale. De-acuma incepem sd ne luptdm sd mai introducd si pe acolo servicii medicale
da, s-a schimbat ponderea serviciilor medicale, s-a impdrtit anul acesta 65% pentru servicii medicale
si a rdmas 5% procentul costurilor per capita. Da, s-au fdcut niste schimbdri esentiale, si ei incep sd
inteleagd cd trebuie sd facd niste servicii si pentru sumele alea pe care le primesc la lista pe care o
au. (FG CAS)

Restul de 35% sunt pentru lista de capitatie pe care o au. Pentru lista de inscrisi. Veniturile lor sunt
formate din doud sume, cum ar veni, asa apare in decont, per capita si per servicii. Deci per capita
primesc fiecare persoand in functie de categoria de vdrstd din care face parte, este pldtitd cu un
numdr de puncte. Indiferent dacd merge la consultatie sau nu acea persoand. Si o datd cu serviciile
pe care le face pur si simplu. Si legea, inteleg cd incearcd sd creascd ponderea serviciilor medicale
acoperite. (FG CAS)

De regula, exista o indexare a valorii punctului de decontare (anual sau mai rar), stabilita
in urma unor consultari intre CNAS si actorii din sistemul sanitar, asociatii profesionale,
organizatii ale pacientilor, etc. Dupa luarea deciziei de indexare, acestea se materializeaza
in modificarile celor doua acte normative si devin operabile de la data de publicarii.

Un aspect important, subliniat in majoritatea focus grupurilor a vizat recentele masuri de
stimulare a asistentei medicale primare: incepand cu luna iulie a anului 2023 veniturile
medicilor de familie au crescut dupa ce au fost marite valorile punctului ,per capita” si a
punctului pentru plata pe serviciu medical, inclusiv pentru plata pe serviciu medical
diagnostic si terapeutic. Potrivit reprezentantilor Casei Judetene de Asigurari de Sanatate
in primul caz valoarea a crescut de la 10 la 12 lei, iar valoarea punctului pentru plata pe
serviciu medical a crescut de la 4 la 8 lei.

Potrivit informatiilor facute publice pe site-ul CJAS se poate vedea ca, in luna iulie a acestui
an, cele mai mari sume decontate pentru un cabinet de medicina de familie depasesc 70.000
de lei, ajungand si la 78.278,88 lei, maximul decontat in luna iulie, iar cele mai mici fiind
sub 20.000 lei, ajungand la 17.615,52 lei, cea mai mica suma decontata pentru un cabinet
de medicina de familie.

Masura cresterii valorii punctelor care stabilesc veniturile unui medic de familie a fost luata
in vederea stimularii acestora pentru a alege si aceasta ramura medicala. Eficienta
asistentei medicale primare este un element esential pentru furnizarea de servicii de
calitate populatiei si asigurarea sustenabilitatii sistemului de sanatate.

Accesibilitatea
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Accesibilitatea medicilor de familie se refera la capacitatea pacientilor de a obtine servicii
medicale de baza de la acesti profesionisti intr-un mod eficient si convenabil. O buna
accesibilitate la medicii de familie este esentiala pentru asistenta medicala primara si
pentru intregul sistem de sanatate. Aceasta consta in urmatoarele aspecte:

e Locatia fizica: Accesibilitatea implica existenta unor cabinete ale medicilor de
familie in diverse zone geografice, astfel incat pacientii sa aiba posibilitatea de a se
deplasa usor catre acestea. Cabinetul medicului de familie ar trebui sa fie amplasat
in apropierea comunitatilor pentru a reduce distanta pe care pacientii trebuie sa o
parcurga pentru a ajunge la medic. Din acest punct de vedere, majoritatea
reprezentantilor intervievati au mentionat existenta unor zone izolate sau a unor
localitati care nu au in proximitate medic de familie;

e Program flexibil: Programul de lucru al medicilor de familie ar trebui sa fie adaptat
nevoilor pacientilor, inclusiv cu ore de consultare disponibile in afara orelor de lucru
obisnuite, astfel incat pacientii sa poata accesa serviciile medicale in functie de
propria programare.

e Proces simplificat de programare: Pacientii ar trebui sa aiba acces usor la un program
de programare la medicul de familie, care poate implica programari telefonice,
online sau personale la cabinete. Un proces de programare simplu si eficient poate
imbunatati accesibilitatea; supra-aglomerarea unor medici de familie, mentionata
in focus grupuri poate reprezenta o piedica in acest sens;

e Timp de asteptare redus: Reducerea timpului de asteptare este importanta pentru
accesibilitate. Pacientii ar trebui sa poata obtine programari intr-un interval
rezonabil de timp si sa nu fie nevoiti sa astepte mult timp inainte de a fi consultati.
Din nou, problema apare la acele cabinete unde timpul de asteptare este unul
indelungat, din cauza supra-aglomerarii.

e Comunicare eficienta: Accesibilitatea este, de asemenea, legata de capacitatea
pacientilor de a comunica cu medicul lor de familie. Aceasta poate implica
consultarea telefonica sau online in cazuri de urgenta sau pentru sfaturi medicale.

e Costuri accesibile: Pacientii trebuie sa aiba acces la servicii medicale de familie la
costuri rezonabile sau acoperite de asigurarea de sanatate, astfel incat sa nu fie
descurajati sa caute asistenta medicala din cauza problemelor financiare.

e Diversitatea personalului medical: Pentru a asigura o accesibilitate maxima,
personalul medical din cabinetele medicilor de familie ar trebui sa fie divers din
punct de vedere al sexului, limbii vorbite, culturii si sa aiba abilitati de comunicare
interculturala pentru a deservi o gama larga de pacienti.

Imbun&tatirea accesibilitatii la medicii de familie este un obiectiv important pentru
furnizarea de servicii medicale eficiente si pentru mentinerea sanatatii populatiei.
Accesibilitatea la asistenta medicala primara contribuie la prevenirea si gestionarea bolilor,
oferind pacientilor resursele necesare pentru a-si mentine starea de sanatate si pentru a
cauta asistenta medicala in momentele potrivite.

Noi avem 213 medici de familie si e bine cd ii avem, pentru cd aproape jumdtate din ei au vdrsta de
pensionare. Apoi, avem doud localitdti neacoperite din sudul judetului, unde nu avem medici de
familie si mai avem alte 10 localitdti unde nu avem de fapt cabinete de medicind de familie. Avem
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puncte de lucru ale unor cabinete, ca solutie temporard. Incep sd mai vind si medici tineri, avand in
vedere modificarea conditiilor incepdnd cu data de 1 iulie, in care a crescut valoarea punctului si
conditiile pentru instalarea, mai ales in mediul rural, s-au imbundtatit prin plata majoratd cu 50%
sau 100%, acolo unde nu este niciun cabinet de medicind de familie a sumelor pe care le poate primi
medicul care merge acolo. (FG CAS)

Performanta proceselor si functiunilor

Problemele legate de insuficienta personalului si de gradul redus de dotare afecteaza
performanta proceselor si functiunilor din cabinetele medicilor de familie. lata cateva
aspecte cheie legate de aceste probleme:

¢ Insuficienta personalului: Multe cabinete de medicina de familie se confrunta cu o
lipsa de personal, ceea ce poate duce la incarcarea excesiva a medicilor si
asistentelor medicale. Acest lucru poate afecta negativ capacitatea cabinetelor de
a furniza servicii de calitate si de a raspunde la cerintele pacientilor. O solutie ar
putea fi angajarea de personal auxiliar pentru a asista cu sarcini administrative si de
relatii cu pacientii, permitand medicilor sa se concentreze pe actul medical in sine.

e Dotarile reduse ale cabinetelor: Cabinetele medicilor de familie care nu dispun de
echipamente si facilitati adecvate pot avea dificultati in oferirea serviciilor medicale
necesare. De exemplu, lipsa de echipamente de diagnostic sau de inregistrare
electronica a datelor poate limita capacitatea medicului de familie de a face o
evaluare precisa si de a tine evidenta pacientilor.

e Lipsa personalului auxiliar: Un alt aspect este lipsa personalului auxiliar care sa poata
sustine medicul de familie in activitati precum administrarea cabinetului,
gestionarea documentelor, informatica, arhivare si relatii cu publicul. Aceste sarcini
auxiliare pot deveni coplesitoare pentru medici si asistenti medicali, reducand
eficienta serviciilor medicale.

e Nevoia de dezvoltare digitala: Cu evolutia tehnologiei, exista o crestere a necesitatii
de a digitaliza serviciile medicale si de a utiliza tehnologia pentru a imbunatati
gestionarea pacientilor si furnizarea de servicii medicale eficiente. Cabinetele de
medicina de familie pot beneficia de investitii in sisteme informatice si solutii de
gestionare a datelor pentru a facilita procesele si a reduce barierele administrative.

o Imbunatatirea performantei proceselor si functiunilor in cabinetele medicilor de
familie necesita eforturi pentru a aborda aceste probleme. Aceasta ar putea include
angajarea de personal suplimentar, investitii in dotari si echipamente medicale,
precum si adoptarea de solutii digitale pentru gestionarea pacientilor si a datelor
medicale. Aceste masuri ar putea ajuta la asigurarea unei asistente medicale
primare de calitate si la cresterea eficientei in cadrul cabinetelor de medicina de
familie.
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Bune practici

Au fost mentionate mai multe exemple de bune practici pe care cabinetele de medicina de
familie le pot adopta pentru a imbunatati calitatea si eficienta serviciilor medicale. lata
cateva dintre acestea:

= Utilizarea sistemelor informatice: Implementarea unor sisteme informatice si a
inregistrarilor electronice poate imbunatati gestionarea pacientilor, facilitand
accesul la istoricul medical si asigurand o documentare mai precisa. Acest lucru
poate duce la servicii medicale mai bine informate si la reducerea erorilor.

= Telemedicina: Introducerea telemedicinii poate extinde accesul pacientilor la
servicii medicale. Consultatiile medicale online pot fi utile pentru pacientii care se
confrunta cu distante lungi sau dificultati de transport. Aceasta poate reduce
aglomerarea la cabinetele medicilor de familie.

= Educatia pacientilor: Medicii de familie pot promova educatia pacientilor cu privire
la prevenirea bolilor si mentinerea sanatatii. Pacientii informati sunt mai predispusi
sa-si asume responsabilitatea pentru starea lor de sanatate si sa evite problemele
medicale grave.

* Colaborarea cu specialistii: O relatie de lucru buna si colaborarea eficienta cu
medicii specialisti si cu alte profesii din domeniul sanatatii pot ajuta la furnizarea
unei asistente medicale mai cuprinzatoare pentru pacienti.

* Programari eficiente: Implementarea unor sisteme de programari eficiente poate
reduce timpul de asteptare al pacientilor in cabinetele medicilor de familie.
Programarile online si gestionarea mai buna a timpului pot ajuta la optimizarea
procesului de consultatii.

= Feedback-ul pacientilor: Incurajarea pacientilor sa ofere feedback cu privire la
serviciile oferite poate ajuta la imbunatatirea calitatii. Analizarea acestui feedback
si luarea masurilor corective poate contribui la imbunatatirea serviciilor.

Transparenta

Transparenta unui serviciu de medicina de familie poate fi descrisa printr-o serie de
caracteristici si practici care arata cat de deschis, clar si informat este serviciul pentru
pacienti. Analiza discutiilor cu participantii la focus grupuri a relevat faptul ca, din acest
punct de vedere situatia din teren este una destul de eterogena: sunt cabinete medicale in
care transparenta este o prioritate, in timp ce altele acopera aceasta obligatie la nivel
minimal.

Nivelul de transparenta al acestui serviciu poate fi descris prin cateva puncte cheie:

* Accesibilitatea informatiilor: Gradul in care informatiile despre cabinetul de
medicina de familie, programul, serviciile oferite, precum si datele de contact sunt
usor de gasit si disponibile pentru pacienti. Un cabinet transparent ofera un website
sau o brosura cu informatii detaliate.
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* Programari si notificari clare: Transparenta se reflecta in procesul de programare,
cu explicatii clare privind procedurile si disponibilitatea. Pacientii primesc notificari
cu privire la programari sau anulari.

= Politici de facturare si plata transparente: Pacientii trebuie sa aiba acces la
informatii clare despre costuri, facturare si modalitati de plata. Orice taxe sau
costuri suplimentare trebuie sa fie explicate in detaliu.

* Consimtamant informat: Medicii de familie trebuie sa ofere pacientilor informatii
complete despre procedurile medicale si optiuni, inclusiv beneficii, riscuri si
alternative, pentru a permite pacientilor sa ia decizii informate.

* Confidentialitatea si protectia datelor: Un cabinet transparent respecta
confidentialitatea pacientilor si implementeaza masuri stricte de protectie a datelor
pentru a asigura ca informatiile personale raman securizate.

* Feedback si sesizari deschise: Un cabinet transparent incurajeaza pacientii sa ofere
feedback, sa faca sesizari si sa furnizeze sugestii pentru a imbunatati serviciile.
Exista un proces clar pentru abordarea si solutionarea plangerilor.

* Informatii legate de personal: Pacientii ar trebui sa poata obtine informatii despre
calificarile si experienta personalului medical care ii trateaza, inclusiv a medicului
de familie.

* Educatie si consiliere: Un cabinet transparent furnizeaza pacientilor materiale
educationale si consiliere pentru a-i ajuta sa inteleaga mai bine afectiunile lor si
tratamentele recomandate.

* Transparenta in gestionarea programului: Programul cabinetului, inclusiv orarele
medicului de familie, este afisat in mod clar, iar modificarile de program sau
absentele neprevazute sunt comunicate pacientilor cu anticipare.

» Colaborarea cu autoritatile de asigurari de sanatate: Cabinetul coopereaza deschis
cu Casa Nationala de Asigurari de Sanatate si alte autoritati, furnizand date
relevante si respectand regulile contractuale.

Aceste caracteristici contribuie la gradul de transparenta al serviciului de medicina de
familie si pot influenta increderea pacientilor in calitatea si integritatea serviciilor
medicale. Un serviciu de medicina de familie transparent ar trebui sa urmareasca sa
furnizeze informatii si servicii clare, sa asculte feedback-ul pacientilor si sa respecte toate
standardele etice si legale.

Concluzii si recomandari

n urma analizei discutiilor din cadrul focus grupurilor, principalele masuri formulate, se
refera la

= Imbunatatirea modului in care fondurile utilizate duc la o imbunatatire reald a starii
de sanatate, prin dezvoltarea si incurajarea efectuarii serviciilor medicale
preventive decontate din FNUASS;
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* Prioritizarea inversarii piramidei serviciilor medicale, cu accentul pe indrumarea
asiguratilor catre activitati de preventie la nivelul pachetului de baza in medicina
de familie;

= Imbunatatirii accesului asiguratilor la servicii medicale, medicamente si dispozitive
medicale prin optimizarea reglementarilor in ceea ce priveste pachetele de servicii
si conditiile acordarii acestora;

Studiul a scos in evidenta si unele provocari care tind sa afecteze calitatea si eficienta
serviciului pe termen lung. Una dintre problemele majore identificate este imbatranirea
populatiei medicilor de familie si dificultatea in atragerea de noi profesionisti. Acest aspect
poate duce la riscuri de sub-acoperire in anumite zone geografice. Distributia inegala a
serviciilor de sanatate de specialitate poate duce la incarcarea excesiva a medicilor de
familie din zone izolate, ceea ce poate reduce accesibilitatea serviciilor medicale. Multi
medici de familie se confrunta cu dotari slabe ale cabinetelor lor, precum si cu o platforma
de gestionare a serviciilor medicale care nu functioneaza optim. Investitiile in dotari si
modernizare digitala sunt esentiale pentru imbunatatirea calitatii serviciilor.

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativd 2014-2020 103

—@---

www.poca.ro



PCCA <«

Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! Instruments Structursie
10. SERVICIUL DE TRANSPORT FEROVIAR

Introducere

In cadrul activitdtii A.4.2. Realizarea evaludrii generale a performantei serviciilor
publice, pe baza ghidului de focus grup au fost realizate opt interviuri de grup, cate unul
pentru fiecare sucursala regionala a companiei SC Calatori SA. Aceasta evaluare a avut drept
scop analizarea performantei serviciului de transport feroviar din domeniul sectorial
Transport.

+ o .

Capacitatea strategica si institutionala

Conform datelor prezentate in cadrul focus grupurilor, toate precizarile referitoare la
misiune, viziune, obiective, indicatori de performanta ale serviciului sunt cuprinse in
documentatia SCIM, respectiv Sistem de Control Intern Managerial, documentatie care este
publica, sunt publicata si pe site-ul oficial www.cfrcalatori.ro.

Documentatia SCIM include o procedura de sistem, PGS-7.5-02, care detaliaza obiectivele
specifice ale companiei. Aceste obiective sunt stabilite pe baza obiectivelor generale si sunt
formulate intr-un mod care permite monitorizarea indeplinirii lor. Acest sistem de
monitorizare a performantei ajuta compania sa urmareasca si sa evalueze gradul de
indeplinire a obiectivelor sale pentru a asigura furnizarea unui serviciu de transport feroviar
de inalta calitate si in concordanta cu directiile strategice definite.

Obiectivele si viziunea prezentate in documentatia SCIM a companiei SC Calatori SA sunt in
concordanta cu misiunea si scopul principal al serviciului de transport feroviar. Acestea
includ:

e Asigurarea mobilitatii cetatenilor: Serviciul de transport feroviar are ca obiectiv
fundamental furnizarea de solutii de mobilitate pentru cetateni, facilitand
transportul de la un punct la altul.

o Detinerea unei pozitii sustenabile: Compania se angajeaza sa aiba o prezenta stabila
si durabila pe piata, acoperind toate segmentele si zonele geografice relevante.

e Ajutor la combinarea modului de transport tren-auto: Prin furnizarea serviciilor de
transport feroviar si promovarea interoperabilitatii cu alte mijloace de transport, se
urmareste facilitarea combinarii calatoriilor cu trenul si cu autovehiculele personale.

e Mentinerea pasului cu nevoile lumii moderne: Compania se adapteaza si inoveaza
pentru a raspunde cerintelor in continua schimbare ale societatii si pentru a oferi
servicii care sa fie relevante in contextul actual.

e Mentinerea sigurantei calatorilor: Siguranta pasagerilor este o prioritate, iar
furnizarea unui serviciu sigur de transport feroviar este un obiectiv esential.

Listele obiectivelor generale si specifice se regasesc pe :
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1. site-ul acte_interne/Materiale privind SNA si dezvoltarea SCIM/Materiale SCIM
anul 2023/Obiectivele Generale ale SNTFC pe anul 2023 nr.1/1183/24.02.2023
aprobata de Directorul General;

2 .site-ul acte_interne/Materiale privind SNA si dezvoltarea SCIM/Materiale SCIM
anul 2023/ Lista Obiectivelor specifice ale SNTFC pe anul 2023
nr.DA5/3/225/05.03.2023 aprobata de directorul general care cuprinde si indicatori
specifici pentru cuantificarea obiectivelor si care contribuie la monitorizarea
indicatorilor cheie de performanta;

Compania SC Calatori SA monitorizeaza o serie de indicatori de performanta pentru serviciul
public de transport feroviar, indicatori care sunt prevazuti in procedura de sistem P.S. 9.1
- Monitorizarea, masurarea, analizarea si evaluarea proceselor/ produselor/ serviciilor din
S.N.T.F.C. ,,C.F.R. CALATORI” S.A, Anexa 1c.. Acesti indicatori sunt grupati in mai multe
categorii, fiecare reflectand aspecte specifice ale serviciului si performanta acestuia:

1. Indicatori Cantitativi:

e Tr.km (Trenuri-kilometru): Acest indicator urmareste kilometrii parcursi de
trenurile de calatori. Acesta reflecta extinderea retelei si volumul serviciilor
furnizate.

o Calatori Expediati: Numarul de calatori care calatoresc cu trenurile de
calatori.
e Calatori/Kilometru: Media de calatori pe kilometru de cale ferata. Acest
indicator poate evidentia gradul de utilizare a retelei.
2. Indicatori de Calitate:

e Curatenie: Se refera la nivelul de curatenie si intretinere in trenuri si statii.

e Climatizare: Monitorizeaza disponibilitatea si performanta sistemelor de
climatizare in trenuri.

o Timp de functionare a casieriilor si a sistemelor electronice de vanzare:
Acesta reflecta disponibilitatea si eficienta sistemelor de vanzare a biletelor.

3. Indicatori de Performanta:

e Punctualitate la Destinatie: Gradul in care trenurile ajung la destinatie la ora
programata.

« Disponibilitate Material Rulant pentru indeplinirea OSP (Obligatie de Serviciu
Public): Monitorizeaza disponibilitatea trenurilor necesare pentru serviciul
public de transport feroviar.

e Nivel de Poluare Material Rulant: Reflecta impactul trenurilor asupra
mediului in ceea ce priveste emisiile.
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e Nivel de Poluare CO2 a Bunurilor Mobile: Indicatorul de emisii de dioxid de
carbon asociate cu transportul feroviar.

4. Indicatori de Eficienta:

e Grad de ocupare: Indicatorul arata cat de bine sunt utilizate trenurile,
evidentiind gradul de ocupare.

e Anulari trenuri: Numarul de trenuri anulate comparativ cu programul
planificat.

e Zile lucratoare planificate productive: Monitorizeaza cate zile lucratoare sunt
planificate pentru a fi productive.

e Zile lucrate fara prejudiciu din cauza accidentelor de munca: Acesta reflecta
siguranta locurilor de munca si incercarea de a preveni accidentele de munca.

« indeplinirea program de investitii proprii: Urmareste progresul in ceea ce
priveste investitiile proprii ale companiei.

e Operatiuni in leasing sau inchiriere asumat: Reflecta gradul de utilizare a
operatiunilor de leasing sau inchiriere.

5. Indicatori de Investitii:

e Valoare in lei Program Realizat/Valoare in lei Planificat x100: Acest indicator
este utilizat pentru a masura gradul de realizare a programelor de investitii
comparativ cu planificarea initiala.

Fiecare sucursala regionala intocmeste rapoarte de masurare a performantei serviciului
public cu raportari trimestriale si anuale catre S.N.T.F.C. ,,C.F.R. CALATORI” S.A. Desi nu
exista o structura organizatorica cu atributii privind masurarea performantei, in baza unor
proceduri operationale aprobate de conducerii companiei, fiecare divizie, serviciu, oficiu,
birou, compartiment, au responsabilitati privind masurarea performantei serviciului public
de transport feroviar de calatori, atat la nivel local cat si la nivel central. Aceste
responsabilitati sunt mentionate in proceduri operationale, decizii interne, decizii de
numire, fisa postului, acte normative. Astfel, sunt monitorizati indicatorii de performanta
prevazuti in H.G. 1453/2022 si fiecare responsabil pe domeniul sau de activitate calculeaza
si raporteaza tintele tuturor indicatorilor cheie de performanta (ICP) ce trebuie atinsi pentru
obtinerea compensatiei de la Autoritatea Feroviara Romana (AFR). Rapoarte de activitate
anuale a SNTFC ,,CFR CALATORI” S.A. privind calitatea serviciilor (cu caracter public) sunt
mentionate pe situl https://www.cfrcalatori.ro/rapoarte-de-activitate-si-calitate.

Eficacitate

Conform H.G.1453/2022, a Regulamentului C.E. 1370/2007 si P.0O. 9.1 - Anexa 1c, Anexa 7
din Manualul Calitatii) sunt transmisi periodic catre Autoritatea pentru Reforma Feroviara
(ARF) 17 indicatori de performanta: Indicator 1 - Tren-kilometru (I.C.P.01), Indicator 2 -
Calatori expediati (I.C.P.02), Indicator 3 - Calatori pe km realizat (I.C.P.03), Indicator 4 -
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Accesibilitate PMR(I.C.P.04), Indicator 5 - Curatenie ((I.C.P.05), Indicator 6 - Sistem de
climatizare (I.C.P.06), Indicator 7 - Timp functionare casierii ((I.C.P.07), Indicator 8 - Timp
functionare sistem electronic vanzare (I.C.P.08), Indicator 9 - Punctualitate la destinatie
(1.C.P.09), Indicator 10 - Disponibilitate material rulant pentru indeplinire OSP (I.C.P.10),
Indicator 11 - Nivel poluare material rulant(l.C.P.11), Indicator 12 - Nivel poluare bunuri
imobile ((I.C.P.12), Indicator 13 - Grad de ocupare (I.C.P.13), Indicator 14 - Anulari de
trenuri ((1.C.P.14), Indicator 15 - Zile de munca planificate (I.C.P.15), Indicator 16 - Zile
lucrate fard accident de muncd (I.C.P.16), Indicator 17 - Indeplinire program investitii
(1.C.P.17).

Fiecare tip de legitimatie de cdldtorie pe care noi o emitem, statistic va face parte dintr-un numar
de caldtori expediati. Dacd eu merg si imi cumpdr o cdldtorie, un bilet de la Bucuresti la Constanta,
statistic, se inregistreazd un cdldtor expediat. in schimb, dacd imi cumpdr un abonament nelimitat
30, care inseamnd un abonament lunar valabil 30 de zile, statistic, se inregistreazd 44 de caldtori.
Mai avem tipuri de legitimatii de caldtorie precum, eu stiu, dus-intors, care e o ofertd a CFR
Caldatori, de o reducere de zece la sutd. Aici, societatea statistic inregistreazd doi cdldtori expediati.
Si exemplele pot continua. (FG SRTFC)

Calatori kilometru inseamnd o sumd a cdldtorilor expediati inmultit cu numdrul de kilometri fdcuti
la fiecare cdldtorie. Adicd: eu merg de la Bucuresti la Targoviste, inseamnd un caldtor expediat cu
80 de calatori kilometru. Am un abonament Bucuresti-Tdrgoviste, am 4... abonament nelimitat 30,
am 44 de caldatori inmultit cu 80 km. Toate legitimatiile emise, adunati acesti kilometri, ne dd
indicatorul cdldtori kilometru. (FG SRTFC)

Indicatorul Tren kilometru inseamnd cd fiecare tren are un parcurs care se incadreazad intr-o zond
kilometricd. Acelasi lucru, adunarea tuturor acestor kilometri ne da indicatorul tren kilometru. (FG
SRTFC)

Indicatorii cantitativi sunt relevanti pentru cd in baza lor se face si compensarea serviciului pe
care noi il prestdm, tot, in baza tuturor. Pentru fiecare indicator avem un barem de realizat in baza
cdruia se face compensarea serviciului. Noi lunar, lunar transmitem in central acesti indicatori.
Raportdri cdtre Autoritatea de Reformd Feroviard, cea care pldteste, prin care se pldteste
compensarea, compensatia, se transmit, dacd nu md insel, trimestrial. (FG SRTFC)

Procentele de realizare a acestor indicatori se obtin prin raportare la rezultatele anului
precedent. Cauza cea mai frecvent mentionata pentru un procent de realizare a
indicatorilor mai scazut tine de slaba calitate a materialului rulant si de starea precara a
infrastructurii rutiere (liniile de tren, tensiunea, intretinerea liniei de contact)

La tren kilometru, cred eu cd procentul de indeplinire se ridicd undeva la 98%. Dacd nu se realizeazd
100%, nu se realizeazd din motive de defectdri, cd apar situatii de defectdri ale materialului rulant.
Fireste, in unele situatii e foarte greu sd acorzi un mijloc de ajutor si se ia decizia de anulare a
trenului pe o anumitd portiune a cursei. (FG SRTFC)

Indicatorii cu procentele cele mai ridicate de realizare (peste 98%) sunt cei cantitativi (tren-
kilometru, calatori expediati, calatori km. realizat, accesibilitate persoane cu mobilitate
redusa), iar cei cu procente medii de realizare sunt cei calitativi (climatizare, curatenie,
timp functionare casierii). Indicatorii cu procentele cele mai scazute de realizare sunt cei
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referitori la gradul de ocupare (I.C.P.13) si cel referitor la anulari de trenuri ((I.C.P.14).
Gradul scazut de ocupare poate indica subutilizarea capacitatii, in timp ce anularile de
trenuri pot duce la nemultumirea pasagerilor. Aceste aspecte necesita o atentie deosebita
si eforturi de imbunatatire.

La nivel de SRTFC, pe ranguri de tren putem sd precizam tintele si realizarea lor. De exemplu, tren
kilometru s-a realizat 100%, caldtori expediati in 98%, cdldtori kilometru realizat 98%, accesibilitate
PRM 98%, curdtenie 80%, sistem de climatizare 80%, timp de functionare casierii tinta a fost realizatda
peste 50% pentru a... asa, peste 50%. Timpul de functionare sistem electronic vanzare tintd peste
50%, punctualitate peste 80%, disponibilitate material rulant peste 85%, nivel poluare material
rulant 100%, nivel poluant, poluare, bunuri imobile peste 100%, pardon, peste 100%. Gradul de
ocupare 45%, anuldri de trenuri 20%, zile de muncd planificate 95%, zile lucrate fard accidente in
muncd 96%, indeplinire program investitii peste 95%. (FG SRTFC)

Calitatea serviciului

in cadrul focus grupurilor au fost mentionate documente strategice care reglementeaza
calitatea serviciului public de transport feroviar si stabilesc standardele si cerintele pe care
companiile feroviare trebuie sa le respecte pentru a asigura un serviciu de calitate pentru
pasageri. lata cateva aspecte cheie legate de aceste documente:

1. SR EN ISO 9001:2015: Acesta este un standard international pentru sistemele de
management al calitatii, care se aplica intr-o gama larga de organizatii.
Implementarea 1SO 9001:2015 poate ajuta companiile sa imbunatateasca procesele
si sa ofere servicii de inalta calitate.

2. S.M.S.F. (Sistem de Management al Sigurantei Feroviare): Acest sistem este
conform cerintelor din Regulamentul U.E. 762/2018 si se concentreaza pe asigurarea
sigurantei in transportul feroviar. Siguranta pasagerilor si a personalului feroviar este
o componenta esentiala a calitatii serviciului.

3. S.LV.F. (Sistem de intretinere vehicule feroviare): Acest sistem se conformeaza
cerintelor din Regulamentul U.E. 779/2019 si se concentreaza pe intretinerea
materialului rulant pentru a asigura functionarea corecta si sigura a trenurilor.

4. OSGG 600/2018 (Ordinul de Serviciu al Directorului General pentru gestionarea
calitatii): Acest ordin stabileste regulile si procedurile pentru gestionarea calitatii la
nivelul organizatiei si asigura implementarea standardelor de calitate.

5. Regulamentul UE 679/2016 (GDPR): Acest regulament este legat de protectia
datelor cu caracter personal si este deosebit de important in gestionarea
informatiilor pasagerilor. Respectarea GDPR este cruciala pentru asigurarea
confidentialitatii datelor pasagerilor.

6. Decizia Directorului General SNTFC nr.35: Aceasta decizie stabileste standardele
de calitate pentru serviciul public si se conformeaza cu reglementarile europene,
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precum Regulamentul UE 2021/782 privind drepturile si obligatiile calatorilor din
transportul feroviar.

7. Ordinul Ministrului Transporturilor (OMT) 153/2011: Acest ordin stabileste cerinte
specifice pentru diferite categorii de trenuri, cum ar fi Intercity, Regio, etc. El
specifica conditii minime, precum WiFi si climatizare, pe care operatorii de transport
feroviar trebuie sa le ofere.

Tn ansamblu, aceste documente strategice si reglementari definesc standardele si cerintele
pentru asigurarea calitatii serviciului public de transport feroviar de calatori. Ele acopera
aspecte legate de siguranta, eficienta, confortul pasagerilor si protectia datelor,
contribuind la asigurarea unui serviciu de inalta calitate.

Asadar, sucursalele regionale de transport feroviar de calatori aplica un standard de calitate
aprobat la nivelul serviciului public, respectiv Decizia Directorului General SNTFC nr.35 din
18.07.2023 pentru modificarea si completarea Reglementdrilor proprii de aplicare a
Regulamentului privind transportul pe calea feratd din Romdnia si a normelor privind
transportul pe cdile ferate din Romania. Aceasta decizie este in concordanta cu
Regulamentul UE 2021/782 al Parlamentului European si al Consiliului din 29 Aprilie 2021
privind drepturile si obligatiile calatorilor din transportul feroviar.

Totodata, este mentionat si Ordinul Ministrului Transporturilor (OMT) 153/2011 privind
modificarea si completarea Regulamentului pentru circulatia trenurilor si manevrd
feroviard completat cu OMT 134/09.02.2022 pentru modificarea anexei 2 la OMT 153. n
cadrul acestor ordine este stabilit nivelul minimal de calitate pe care orice operator de
transport feroviar trebuie sa le ofere in functie de categorie trenului: IC (intercity), IC-
N, IR, IR-N, RE, R (regio) si RM (regio metropolitan), standarde care sunt cuprinse si in

contractele de furnizare cu acesti operatori.

Sunt niste norme europene, se numesc norme uniforme care trebuie sd le respecte toate cdile ferate
din Uniunea Europeand si care sunt publicate la nivelul Uniunii Europene si la care noi trebuie sd ne
adaptdm. (FG SRTFC)

Acest regulament prezintd niste standarde minime de calitate a serviciilor, care se referd la
punctualitatea serviciilor, intdrzierea medie, procentul intdrzierilor, anularea serviciilor, evaluarea
satisfactiei clientilor, starea de curdtenie a materialului rulant. Ele sunt niste standarde minime de
calitate, minime, de calitate a serviciilor. Unul din standarde este chiar si anularea trenurilor ca
procent, pe categorie de serviciu. (FG SRTFC)

Este un document care priveste modificarea si completarea regulamentului pentru circulatia
trenurilor si manevra feroviard. Aici sunt stabilite rangurile trenurilor in Regio, InterRegio,
Intercity, Regio Express, etc. Si in acest act normativ existd niste conditii minime de genul: la
Intercity sd fie WiFi, sd fie climatizare sau nu. Sunt stabilite prin acest ordin de ministru. incepdnd
cu planul de mers 2022-2023, au fost reintroduse trenurile de rang Intercity. Si in momentul in care
a debutat mersul de tren, in decembrie 2022, spre exemplu cd v-am spus de WiFi, WiFi-ul a fost
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disponibil cdldtorilor. Da, el e singurul rang la care e obligatoriu ca noi sd asigurdm WiFi si acolo se
asigurd. (FG SRTFC)

Verificarile gradului de indeplinire a acestor criterii sunt realizate de AFER (Autoritatea de
Feroviara Romana) si de catre ARF (Autoritatea de Reforma Feroviara), cu care operatorii
de transport feroviar au incheiate contracte de servicii publice. O alta categorie de verificari
este realizata de catre ANPC (Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor) care
face controale in urma sesizarilor/reclamatiilor depuse de calatori.

Au fost cazuri in cursul anului 2022, cand am fost verificati de catre ANPC unde s-au constatat o
serie de nereguli care s-au finalizat intr-adevdr cu amendd. Au fost invocate nereguli de ordin
sanitar. In general, acea curdtenie din vagoane este cel mai des reclamatd, in general ANPC-ul a
avut de obiectat curdtenia din vagoane si materialul rulant invechit. (FG SRTFC)

In cadrul focus grupurilor au fost mentionate si principalele instrumente de masurare a
satisfactiei beneficiarilor. Astfel, conform HG 1453/2022, in vederea colectarii satisfactiei
beneficiarilor privind calitatea serviciului public furnizat, operatorii utilizeaza un chestionar
standard cu intrebari stabilite de la nivel central, care se aplica pe anumite sectii de
circulatie, categorii de trenuri si numar minim de calatori/tren. Alte canale de colectare a
feed back-ului calatorilor sunt: pagina de Facebook a CFR Calatori dar si ”Jurnalul
calatorului”, instrument aflat in statiile dotate cu casieri ai companiei.

Deci in 2023, adicd anul dsta, a fost prima datd cand am fdcut un sondaj de opinie la nivel... adicd la
bordul tuturor trenurilor. Prin chestionarea directd a clientilor. Datele au fost raportate cdtre
SRTFC. Mai departe, probabil cd o sd urmeze un raport, in 2022 nu s-a fdcut asta, iar noi am propus
mai departe, in urmdtorul semestru, sd incercdm sd facem prin intermediul sistemelor de vdnzare,
asa cum procedeazd marile companii. Ai cumpdrat un serviciu sau un obiect, dacd doresti sa iti
exprimi punctul de vedere vis a vis de anumiti indicatori cheie, dacd produsul sau serviciul a
corespuns cu asteptdrile clientului, dacd au fost intdrzieri, alte nemultumiri. (FG SRTFC)

Opiniile au fost unanime in ceea ce priveste principala nemultumire a calatorilor:
intarzierile de trenuri. Reprezentantii sucursalelor regionale mentioneaza insa ca cele mai
multe intarzieri sunt din cauza starii infrastructurii, care cauzeaza restrictiile de viteza.

Si parcul nostru de vagoane si locomotive, deci au probleme. Deci sistemul de rulare e invechit,
trebuie reparat cu costuri foarte, foarte mari si din partea lor si din partea noastrd si astea sunt
problemele. Evident cd existd si intarzieri din cauzd de fortd majord, si sunt destule, si genereazd
nemultumiri mari din partea clientilor, dar noi, pe partea noastrd caldtori, incercam sd le rezolvdm
cat mai operativ. (FG SRTFC)

Accesibilitatea

Furnizarea serviciului se realizeaza prin mai multe modalitati iar canalele de vanzare bilete
s-au diversificat astfel incat sa fie cat mai accesibile calatorilor.

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020 1 10

—@---

www.poca.ro




* X %

*
*
*

* 4 % ] U \
Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! R rumote Sicturate

UNIUNEA EUROPEANA

Avem ghiseu online chiar si la bordul trenului. Sunt situatii in care trenul are oprire in statii
nedeservite de case de bilete. Acolo, caldtorul se urcd in tren, i se elibereazd legitimatia de
caldtorie la acelasi tarif la care ar fi putut sd-l procure de la casa de bilete. Deci avem automate de
bilete in Bucuresti Nord, Ploiesti Sud, in Bucuresti Basarab, la Sinaia, la Campina. (FG SRTFC)

In privinta accesibilitatii serviciului pentru persoanele cu dizabilititi, acesta este si un
indicator de performanta solicitat operatorilor de transport feroviar (Accesibilitate
Persoane cu Mobilitate Redusa). Punerea la dispozitie a rampelor pentru acces in trenuri se
realizeaza in baza unei solicitari anterioare a beneficiarilor.

SRTFC Constanta dispune de o rampa mobila pentru accesul persoanelor cu dizabilitdti la Revizia
Vagoane Constanta. Personalul Reviziei de Vagoane impreund cu personalul comercial ajuta la
imbarcarea/debarcarea persoanelor cu mobilitate redusd. SRTFC Constanta nu are in parc vagoane
dotate cu lift, dar in functie de necesitadti, cu sprijinul SNTFC CFR Calatori sunt indrumate vagoane
specializate pentru transportul persoanelor cu mobilitate redusa, astfel incdt sa onoram solicitdrile.
(FG SRTFC)

Principalele surse de informare sunt, conform reprezentantii institutionali, site-ul
cfrcalatori.ro dar si mersurile trenurilor afisate in gari. In plus, fiecare operator feroviar
completeaza aceste surse cu propriile canale de transmitere a informatiilor despre trenurile
in circulatie a companiei proprii.

Responsabil cu informarea este in primul rénd gestionarul de infrastructurd CFR SA. Nu noi, CFR
Cdldatori, dar cu toate acestea noi oferim la fiecare casd de bilete pe care o avem, prin personalul
de tren oferim informatii cu privire la mersul trenurilor. Avem de asemenea compartiment de relatii
cu publicul, in Gara de Nord avem birou de informatii, unde cdldtorul se poate prezenta. E adevdrat,
i se oferd informatii despre trenurile in circulatie ale companiei noastre. Avem pagina de internet
pe care pot vedea cazurile in care trenul are o intdrziere in timp real, poate vedea intdrzierea
trenului. (FG SRTFC)

Tn randul altor surse de informare au fost mentionate: tabloul cu sosiri/plecari ale trenurilor
de calatori, afisare electronica separata sosiri/plecari trenuri in anumite statii (CFR S.A.),
afis ,,compunere trenuri rang”, afise cu tarifele de transport si preturi la abonamente, afise
cu diverse facilitati oferite publicului (tarife de calatorie, calatoria frauduloasa, elevi,
studenti, pensionari, dus intors, bilete grup, facilitati, aplicatia mersul trenurilor, bilete
on line in trafic intern si international, calatoria dus-intors, reduceri pentru copii, Cartea
de Calatorie, Cardul Tren Plus, modificari ale contractului de transport si altele, actualizate
periodic, in functie de modificari. Toate aceste surse de informare sunt menite sa asigure o
comunicare eficienta intre operatorul de transport feroviar si calatori, ajutandu-i sa-si
planifice si sa-si desfasoare calatoriile in mod eficient si confortabil.
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Eficienta

Decontarea serviciilor de transport feroviar se face in baza valorilor raportate ale
indicatorilor, de catre Autoritatea pentru Reforma Feroviara. Conform estimarilor furnizate
in cadrul focus grupurilor, peste 60% din costurile serviciului de transport feroviar trebuie
acoperite din bugetul ordonatorului de credite, el neputand fi acoperit din tarifele incasate.

Serviciul pe care noi il prestdm se adreseazd cetdtenilor si o parte a costurilor sunt
suportate de statul roman. Propriu zis, statul roman sprijind cdldtorul pentru a nu plati
costurile pe care CFR Cdlatori le are, o parte din ele, ideal ar fi sd fie tot, o parte din ele
le plateste statul romdn. De exemplu, ca sd operam un tren pe un kilometru ne costa X.
Statul romén ne acordd o compensatie, care ideal ar fi sd fie diferenta dintre venituri si
costuri.

Participantii la focus grupuri nu cunosc existenta vreunui standard de cost, insa sunt convinsi
ca, la nivel central se realizeaza astfel de calcule de cost raportate la kilometru, la care
intervin mai multi factori: consum specific combustibil/energie, salariile personalului direct
participant, costuri Non TUI, tip remorcare, numar si tip vagoane din compunerea trenurilor,
amortizare si mentenanta material rulant, TUI, etc.

Conform Raportului de Activitate al CFR Calatori SA, in anul 2022, volumul serviciilor oferite
(trenuri circulate medie/zi) a inregistrat o crestere cu 6% fata de anul 2021. Parcursul
calatorilor (exprimat in calatori km), in anul 2022 este cu 33% mai mare decat in anul 2021.

Performanta proceselor si functiunilor

Deficitul de personal, in special in domenii tehnice si de conducere, este o problema
recunoscuta in sectorul feroviar. Acest deficit poate avea un impact semnificativ asupra
calitatii si eficientei serviciilor feroviare. Conform opiniilor exprimate in focus grupuri,
cauzele deficitului de personal includ:

e cererea ridicata pentru competente specifice: operatorii feroviari au nevoie de
personal specializat, cum ar fi mecanici de locomotive, revizori tehnici de vagoane
si conducatori de tren. Aceste functii necesita formare si experienta si pot fi dificil
de ocupat;

e procesul de recrutare si pregatire este costisitor si consumator de timp. Deficientele
in gestionarea resurselor umane pot duce la dificultati in ocuparea posturilor
vacante;

e imbatranirea fortei de munca: multi angajati din sectorul feroviar sunt in varsta si
se apropie de pensionare, ceea ce inseamna ca este nevoie de noii angajati pentru
a le inlocui;

o lipsa unor programe de pregatire specifica si formare pentru a atrage si a instrui noi
angajati.
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La partea de vagoane, de exemplu. Existd in momentul de fatd, existd deficit de personal. Este acea
activitate in care... sau personalul care este inglobat in pregdtirea terenului inainte de expediere.
Acel personal care pregdteste trenul inainte de expediere. (FG SRTFC)

Sunt niste functii specifice care se autorizeazd, revizor tehnic de vagoane in speta la care fac
referire, dau un exemplu fiindcd mai mult ca sigur, si colegii pe parte comerciald vor evidentia
probabil aceeasi situatie in care intr-adevdr sunt, raportat la... raportat la rigurozitdtile pe care le
implicd instructiile si activitatea, in momentul de fatd, intr-adevdr, existd un deficit de personal pe
care incercdm sd-l compensdm prin implementarea unei scoli de personal pentru functia de revizor.
Suntem in faza incipientd, de-abia am autorizat, urmeazd sd fie implementatd. (FG SRTFC)

Si noi, in zona comerciald. Si noi in zona comerciald, ne confruntdm cu aceeasi problemd, la functiile
sefi tren, conductor tren. Ei sunt cei care asigurd deservirea trenurilor, atdt comercial, cat si din
punct de vedere al sigurantei circulatiei, care iardsi, e o componentd foarte importantd a muncii
noastre feroviare. Da, la aceste functii avem deficit important. (FG SRTFC)

De exemplu, pentru asigurarea calitdtii, existd la nivel de sucursald un singur post cu obligatii de
implementare a normelor si cerintelor legate de asigurarea calitdtii, insd avem in fiecare structurd
cdte un responsabil cu managementul calitdtii, numit prin decizie cu atributii si, mai mult decat
atat, toti salariatii participd la monitorizare, la implementare, la managementului calitatii, dar
unul singur este, un singur post este pe sucursald. Nu intdmpindm provocdri, ne descurcam. (FG
SRTFC)

Utilizarea tehnologiei si automatizarii poate reduce dependenta de munca umana in unele
functii, dar in acelasi timp poate crea nevoia de personal tehnic specializat pentru a
gestiona tehnologia. Digitalizarea in domeniul transportului feroviar aduce numeroase
avantaje, atat pentru operatori, cat si pentru calatori. Analiza datelor reflecta faptul ca
ponderea vanzarilor online de bilete creste de la an la an, ajungand, in 2022, la nivelul unei
sucursale regionale.

Participantii la focus grupuri au mentionat cateva dintre aceste avantaje:

o Eficienta operationala: Implementarea tehnologiei digitale imbunatateste eficienta
operationala prin optimizarea programelor de transport, gestionarea mai buna a
resurselor si reducerea costurilor administrative.

e Confort pentru calatori: Emiterea electronica a biletelor si optiunile de plata online
faciliteaza procesul de achizitionare a biletelor pentru calatori. De asemenea,
calatorii pot primi informatii in timp real despre trenuri si pot face rezervari online.

e Reducerea risipei de hartie: Implementarea biletelor electronice si a proceselor
digitale contribuie la reducerea risipei de hartie, ceea ce are un impact pozitiv
asupra mediului inconjurator.

e Monitorizare si analiza: Tehnologia digitala permite operatorilor feroviari sa
colecteze si sa analizeze date despre operatiuni si calatori. Acest lucru poate ajuta
la imbunatatirea serviciilor si la luarea deciziilor bazate pe date.
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e Gestionarea flotei si a activelor: Sistemele digitale ajuta la urmarirea starii
materialului rulant, la intretinerea preventiva si la gestionarea flotei, contribuind la
siguranta calatorilor si la reducerea intarzierilor cauzate de defectiuni tehnice.

e Sisteme de plata flexibile: Posibilitatea de a plati calatoriile cu cardul sau prin alte
mijloace electronice faciliteaza experienta calatorilor si reduce necesitatea de a
detine numerar.

e Satisfactia calatorilor: O experienta digitala mai usoara si mai comoda pentru
calatori contribuie la satisfactia lor si poate incuraja utilizarea transportului
feroviar.

Suntem la inceput cu digitalizarea. Am realizat un lucru extraordinar, in sensul in care s-a reusit
anul trecut finalizarea procesului de implementare a emiterii electronice in tren. Noi emitem
electronic la casele de bilete de multi ani, dar anul trecut s-a finalizat si emiterea asta electronicd
in tren, chiar cu posibilitatea de platd cu cardul a cdldtoriei, un pas important. Sper sd urmeze si
altii. (FG SRTFC)

Marea majoritate a clientilor cumpdrd online, putem sd venim si noi inainte sd vedem dacd mai e
nevoie sd sporim capacitatea, dacd... care sunt nevoile lor pdnd la urmd, atdt din punct de vedere al
traficului metropolitan, cat si al traficului de lung parcurs. Si da, incercdm sd tinem pasul. Costurile
sunt destul de mari si necesitd si personal foarte bine pregdtit tehnic, care la ora actuald, si asta e
o chestie generald la toatd tara, e destul de greu de gdsit si foarte scump. Pai deja s-a ajuns la
nivelul ca din totalul biletelor emise online si ne-online, online-ul sd fie cam cat o regionald foarte
mare, asta insemndnd mai mult de 1/8. (FG SRTFC)

Bune practici

Exemple de buna practica mentionate:

e Personalul comercial ce deserveste trenurile de calatori a fost dotat cu aparate
mobile de emitere in tren a legitimatiilor de calatorie (tablete, aplicatia Xsell
mobile). Odata cu introducerea acestora, calatorii pot utiliza carduri la plata
legitimatiilor de calatorie si pot fi mai bine informati privind circulatia trenurilor,
orarul acestora fiind actualizat;

e S-aorganizat colectarea de date de la casieriile statiilor referitoare la societatile
la care lucreaza solicitantii de abonamente, in vederea contactarii acestora si
culegere de date privind calitatea serviciului public oferit. Datele sunt analizate prin
raportare la principalele rute de naveta si unde calatorii au mentionat daca doresc
modificari ale mersului actual, iar informatii sunt folosite la proiectarea mersului de
tren. Colectarea datelor referitoare la societatile la care lucreaza solicitantii de
abonamente este o practica valoroasa pentru a intelege mai bine nevoile calatorilor
si pentru a adapta serviciul in consecinta.

e Implementarea in sistemul xSell (sistem de emitere a legitimatiilor de calatorie la
ghiseu ) a emiterii facturii fiscale electronice la solicitarea publicului calator.
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Transparenta

Conform mentiunilor exprimate in focus grupuri, compania comunica cu publicul calator
prin mai multe canale: pe cale electronica (petitii@cfrcalatori.ro; contact@cfrcalatori.ro;
bileteonline@cfrcalatori.ro; office@cfrcalatori.ro); prin corespondenta sau fax, pe social
media ( pagina de Facebook CFR Calatori , pagina de Instagram si Pagina de LinkedIn au
rolul de a facilita comunicarea cu o larga categorie de public si de a oferi informatii privind
ofertele aflate in derulare precum si aplicatiile puse la dispozitie.

Fiecare sucursala are compartiment de relatii cu publicul. Transparenta serviciului este
asigurata si prin publicarea rapoartelor de activitate, informatiilor privind achizitiile
publice, executia bugetara, inregistrarea petitiilor, reclamatiilor si a solicitarilor de
informatii precum si respectarea termenului maximal de solutionare a lor. De exemplu, pe
site-ul SNTFC ,,CFR CALATORI” SA la rubrica Rapoarte de activitate si calitate, anual se
ataseaza ,Raport privind calitatea serviciilor” prin care se analizeaza performanta
serviciului public. Tn acest Raport se dau informatii privind legitimatiile de calatorie, modul
de informare a calatorilor inainte, in timpul, cat si dupa efectuarea calatoriei, informarea
persoanelor cu dizabilitati privind posibilitatea calatoriei cu trenul, analiza regularitatii si
a intarzierilor trenurilor de calatori proprii, starea de curatenie in vagoane, etc. Se prezinta
detaliat, bazat pe cifre, realizarile, gradul de atingere al rezultatelor putand fi determinat.
Conform Raportului de Activitate al CFR Calatori SA pe anul 2022, in 89% din cazuri,
modalitatea de trimitere a petitiilor/solicitarilor a fost on line, la adresa de e-mail dedicata
si prin modulul de reclamatii si sesizari al site-ului. Restul de 11 % au fost directionate prin
corespondenta sau fax.

Totodata, compania, atat la nivel central, cat si la nivelul sucursalelor respecta prevederile
referitoare la publicarea informatiilor de interes public.

Indicatori sectoriali

n ceea ce priveste indicatorii sectoriali propusi in cadrul metodologiei sectoriale, datele
culese reflecta urmatoarele:

- Nu se masoara un indicator referitor la nr de pasageri pe cap de locuitor, la nivelul
anului 2022
- Nu se masoara un indicator care sa reflecte ponderea timp planificat/timp real de
transfer la sectiunile selectate;
- Numarul de trenuri intarziate se inregistreaza si se raporteaza la nivelul fiecarei
sucursale;
- Numarul de trenuri anulate se inregistreaza si se raporteaza la nivelul fiecarei
sucursale, dar nu se calculeaza ”pe banda de intarziere”;
Conform discutiilor cu reprezentantii sucursalelor regionale, indicatorii cei mai relevanti de
performanta ai acestui sector sunt cei mentionati la capitolul Capacitate Strategica.

Masuri planificate pentru imbunatatirea calitatii in furnizarea serviciului:

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020 1 1 5

—@---

www.poca.ro



* X %

*
*
*

* 4 % ] U \
Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! R rumote Sicturate

UNIUNEA EUROPEANA

e Repararea sau inlocuirea parcului de locomotive si de vagoane, astfel incat sa
creasca gradul de confort si de viteza.

e Punctualitate si gestionarea intarzierilor prin implementarea unor strategii pentru a
minimiza intarzierile, precum imbunatatirea infrastructurii si mentenantei
materialului rulant, ar putea creste satisfactia calatorilor.

e Eficientizarea accesibilitatii pentru persoanele cu mobilitate redusa: continuarea
eforturilor de a face trenurile si statiile mai accesibile pentru persoanele cu
mobilitate redusa. Acest lucru poate implica investitii suplimentare in vagoane
specializate si facilitati de acces.

o Digitalizarea si modernizarea: Continuarea eforturilor de digitalizare pentru
imbunatatirea experientei calatorilor. Mai multe optiuni pentru cumpararea
biletelor online, plata cu cardul in trenuri si furnizarea de informatii in timp real
despre circulatia trenurilor ar putea fi dezvoltate.

Aici vrea clientul cat de cdt un confort care este stabilit in acele norme unice europene, da? Pand
acum cdtiva ani nu exista obligatia ca noi sa asigurdm aer conditionat, de exemplu, in tren. Nici nu
se punea problema. Dar acum este impus aerul conditionat la un anumit rang de tren si incercdm sd
asiguram la toate trenurile, chiar dacd nu este impus datoritd modificdrilor climatice. Pentru cd cel
mai mare disconfort al caldtorului... el nu poate sd respire cdnd e atat de cald si normal, de aici
rezultd si iregularitate, pentru cd ajunge mai repede si la timp, numdrul de defectdri e mai mic si
asa mai departe. Dar practic fiecare compartiment isi propune sd imbundtdteascd activitatea in asa
fel incat serviciul sd fie mai bun prin prisma clientului

Concluzii

Concluziile studiului privind serviciul de transport feroviar pot fi rezumate astfel:

e Performanta si calitatea serviciului: Operatorul feroviar urmareste sa ofere un
serviciu de transport feroviar de calatori de calitate, incercand sa respecte
indicatorii de performanta stabiliti la nivel national si european. Cu toate acestea,
sunt provocari semnificative legate de intarzieri, anulari de trenuri si gradul de
ocupare a vagoanelor, care pot influenta nivelul de satisfactie al calatorilor.

e Standarde de calitate si reglementari europene: Serviciul de transport feroviar
trebuie sa respecte standardele de calitate impuse de normele europene si
reglementarile nationale, cum ar fi Regulamentul UE 2021/782 si OMT 153/2011.
Aceste standarde stabilesc cerinte privind punctualitatea, conditiile de calatorie,
siguranta si facilitatile oferite calatorilor.

e Accesibilitatea pentru persoanele cu mobilitate redusa: Furnizarea de facilitati
pentru persoanele cu mobilitate redusa este o prioritate, inclusiv instalarea de
rampe pentru accesul in trenuri si disponibilitatea de vagoane specializate. Cu toate
acestea, exista loc pentru imbunatatiri in acest domeniu.

e Canale de informare si comunicare cu publicul: Furnizarea de informatii
actualizate si accesibile calatorilor este cruciala. Acest lucru se realizeaza prin
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intermediul site-ului web, afisajelor din gari si prin intermediul personalului de tren
si casierilor. De asemenea, se folosesc surse suplimentare, cum ar fi paginile de
Facebook si "Jurnalul calatorului”.

e Decontarea si finantarea: Aproximativ 60% din costurile serviciului de transport
feroviar trebuie acoperite din bugetul public. Decontarea serviciilor se realizeaza pe
baza indicatorilor de performanta raportati, cu implicarea Autoritatii pentru
Reforma Feroviara.

¢ Insuficienta personalului: Este o problema comuna la nivelul operatorilor feroviari,
in special in ceea ce priveste personalul tehnic. Sunt necesare investitii in recrutarea
si pregatirea de personal pentru a asigura o functionare eficienta a serviciului.

o Digitalizarea si modernizarea: S-au facut eforturi de digitalizare, inclusiv emiterea
electronica a biletelor in trenuri. Acest lucru imbunatateste accesul si comoditatea
pentru calatori. Cu toate acestea, mai sunt oportunitati de dezvoltare in acest
domeniu.

Aceste concluzii arata ca exista atat aspecte pozitive, cat si provocari in furnizarea
serviciului de transport feroviar de calatori, iar eforturile trebuie sa continue pentru a
imbunatati calitatea si accesibilitatea acestui serviciu.
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11. SERVICIUL PUBLIC IMPOZITE S| TAXE LOCALE

Introducere

Tn cadrul activitatii A.4.2. Realizarea evaludrii generale a performantei serviciilor publice
pe baza ghidului de interviu de grup (Focus Grup) au fost realizate opt interviuri de grup,
cate unul pentru fiecare regiune de dezvoltare, aferent serviciului public de Impozite si
Taxe Locale din domeniul Administratie Fiscala.

Capacitatea strategica si institutionala

Serviciile publice de impozite si taxe locale din cele opt regiuni de dezvoltare ale Romaniei
sunt subordonate autoritatilor publice locale. Astfel, documentele in care sunt definite
misiunea, viziunea, obiectivele si indicatorii de performanta ai institutiei sunt elaborate si
aprobate la nivelul conducerii primariilor si, ulterior, in baza obiectivelor generale,
directiile si serviciile din cadrul autoritatii publice locale stabilesc obiectivele specifice
transpuse in planuri de actiune si strategii de dezvoltare si eficientizare a activitatilor de
colectare a veniturilor la bugetul local.

Programul de dezvoltare a Sistemului de Control Intern Managerial, care se actualizeaza
anual, este mentionat cu precadere de catre majoritatea participantilor la interviurile de
grup din toate regiunile de dezvoltare, atat din mediul urban, cat si din mediul rural.

Alti reprezentanti ai serviciului public de impozite si taxe locale au mai facut referire la
Regulamentul de Organizare si Functionare si la Manualul Sistemului de Management
Integrat.

Institutia a implementat un sistem de management integrat adicd avem sistemul de management al
calitdtii incd din 2006, adicd avem 17 ani de calitate in servicii publice, avem sistemul de
management de mediu, al sandtdtii securitdatii in muncd, securitdtii informatiei, stiti cd, automat,
avem si regulamentul de protectia a datelor cu caracter personal. Deci, practic, in prisma acestor
standarde pe care noi le avem implementate la nivelul institutiei avem aprobatd o declaratie de
politicd in domeniul sistemului de management integrat. Aceastd declaratie de politicd cuprinde
automat viziunea misiunea institutiei, avemn aprobate obiectivele strategice la nivel de institutie si
specifice, obiective care, in mare parte, sunt translatate pe activitdtile fiecdrui compartiment,
adicd in fiecare compartiment prin activitatea pe care o desfdsoard contribuie la realizarea
obiectivelor. Totodatd, la nivelul institutiei avem numiti responsabili de proces, adicd, mai exact,
sefii de Compartimente cu responsabilitdtile clar stabilite si, automat, au si modalitatea de
raportare a activitdtii. Dupd cum bine stim, insd, Codul control intern managerial ne obligd sd avem
acea Comisie de monitorizare. (Serviciul public de Impozite si Taxe Locale, Regiunea de Sud-Est)
Planul de actiune existd pentru fiecare an in curs care cuprinde obiectivele specifice pand la
obiective generale si cele strategice ale sectorului. Termen, indicator de performantd, responsabil
si resurse. Si de asemenea, mai existd si un raport de evaluare a planului de actiune, o parte de
monitorizare a obiectivelor. (Serviciul public de Impozite si Taxe Locale, Regiunea Bucuresti-llfov)
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in ceea priveste documentele aprobate de conducerea organizatiei, a serviciului furnizat, a
serviciului public privit in ansamblu, noi avem obiective strategice, avem un secretariat tehnic al
comisiei de monitorizare, a SCIM-ului, avem obiective SMART, avem o strategie integratd de
dezvoltare a zonei metropolitane, avem obiectivele generale ale institutiei. (Serviciul public de
Impozite si Taxe Locale, Regiunea Nord-Vest)

In ceea ce priveste sistemul managerial privind calitatea, cei mai multi dintre respondenti
au mentionat sistemul managerial de calitate 1SO 9001/2015, sistemul anti-mita
ISO 37001/2017, instrumentul de autoevaluare CAF si Total Quality Management (TQM), insa
din interviurile de grup cu reprezentanti ai serviciului public de impozite si taxe locale a
reiesit faptul ca nu toate institutiile au implementat un astfel de sistem pentru
managementul calitatii serviciilor publice.

In momentul de fatd nu avem un astfel de sistem implementat. (Serviciul public de Impozite si Taxe
Locale, Regiunea Bucuresti-llfov)

Avem sistemul de management al calitdtii, ISO 9001/2015 incd din 2006, deci avem 17 ani de calitate
si ne dorim ca pdnd la sférsitul anului sd implementdm si CAF-ul, deja este fdcut planul, trebuie
doar efectiv... cd, practic, 1SO 9001 cu CAF-ul se imbind, e ca o completare si vrem automat pentru
cd, practic, CAF-ul contribuie la partea aceasta de performantd foarte mult. (Serviciul public de
Impozite si Taxe Locale, Regiunea Sud-Est)

Am avut sistem de management al calitdtii implementat, dar din pdcate am pierdut acreditarea.
Din pdcate, in anul respectiv a fost un an mai negru pentru bugetul local si s-au tdiat cheltuielile de
unde s-a putut. Probabil cd s-a considerat cd ne putem lipsi de Managementul Calitdtii. (Serviciul
public de Impozite si Taxe Locale, Regiunea Vest)

Majoritatea reprezentantilor serviciului public de impozite si taxe locale au declarat ca nu
au un plan multianual de investitii aprobat, ci unul anual.

Plan multianual de investitii ? Nu. (Serviciul public de Impozite si Taxe Locale, Regiunea Bucuresti-
Ilfov)

Nu, nu putem vorbi despre un plan multianual de investitii. Din ce cauzd? Nu existd. Deci, noi,
Serviciul de Impozite si Taxe suntem ordonator tertiar de credite si, practic, noi beneficiem de un
buget anual aprobat de ordonatorul principal de credite si, practic, ne afldm intr-o imposibilitate
de a ne angaja intr-un plan multianual. Dar, putem vorbi in schimb de acel program anual al
achizitiilor publice care se face in ultimul trimestru al fiecdrui an [...], sunt identificate toate
necesitdtile la nivel de institutie, centralizate si ele fac obiectul programului anual de achizitie
pentru anul urmdtor. (Serviciul public de Impozite si Taxe Locale, Regiunea Sud-Est)

Acum, investitiile multianuale pentru prestarea serviciului public, in principal, la noi, noi ce avem
asa contracte care se intind pe mai multi ani sunt contractele prin care am achizitionat aplicatia
informaticd care ne ajutd sd gestiondm, sd administrdm creantele fiscale, de la faza de stabilire
pand la faza de stingere prin orice modalitate. (Serviciul public de Impozite si Taxe Locale, Regiunea
Vest)

Masurarea performantei serviciului public se face in baza obiectivelor generale si specifice
actualizate anual. Frecventa rapoartelor de activitate este decisa la nivelul fiecarei entitati
si variaza de la 1 raport pe luna la 1 raport pe an.
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Discutiile de grup cu reprezentanti ai acestor servicii publice de impozite si taxe locale au
evidentiat si entitati unde evaluarile se fac zilnic sau saptamanal.

O monitorizare semestriald si anuald, in functie de obiectivele generale si specifice. Fiecare serviciu
are indicatori de performantd pentru fiecare activitate in parte. Monitorizdm si noi convorbirile din
call center, din punct de vedere al duratei, al discutiilor purtate. Avem si in zona de platformd, la
fel, unde se incearcd rezolvarea cat mai urgent a cererilor si solicitdrilor contribuabililor. (Serviciul
public de Impozite si Taxe Locale, Regiunea Bucuresti-llfov)

Din data... de anul dsta avem si noi angajat un coleg la audit care face auditul intregii institutii si
bineinteles si pentru serviciul nostru public. Dar, in momentul de fatd, singurul mod de mdsurare a
performantei serviciului public este cetdtean servit - cetdtean multumit. (Serviciul public de
Impozite si Taxe Locale, Regiunea Vest)

Mdsurarea performantei Serviciului nostru este contorizatd lunar prin rapoarte de activitate care se
inainteazd sefilor de Serviciu de cdtre fiecare angajat in parte, care face o medie a performantei,
a obiectivelor pe care le-am urmdrit fiecare Serviciu in parte, iar cel mai important este...
bineinteles se face si anual acel raport care se inainteazd cdtre director care, mai departe,
fnainteazd cdtre ordonatorul principal de credite, dar cel mai bun indicator este inregistrarea
lunard, in contul de executie pe venituri, a incasdrilor si atuncea se face un... un fel de grad de
colectare intermediar, intre ceea ce am reusit sd incasdm din toate activitdtile, din conformare, din
executare, din inspectie fiscald si prognoza pe care am fdcut-o prin bugetul de venituri. (Serviciul
public de Impozite si Taxe Locale, Regiunea Centru)

Eficacitate

Pentru anul 2022, procentul de atingere a indicatorilor de rezultat ai serviciului public de
Impozite si Taxe Locale este in cele mai multe cazuri in jur de 90% sau peste 90%. Principalii
indicatori mentionati de reprezentantii serviciilor publice de impozite si taxe locale sunt
gradul de colectare a impozitelor si a taxelor locale, gradul de recuperare a creantelor
fiscale, numarul de inspectii fiscale in vederea reducerii evaziunii fiscale, reducerea
termenelor de solutionare a fiecarei cereri, gradul de arhivare a documentelor in arhiva
proprie.

Se constata anumite diferente intre entitati in functie de marimea unitatilor administrativ-
teritoriale, participantii din mediul rural sustinand ca obiectivele lor principale la nivel de
comuna sunt cresterea gradului de colectare si maximizarea veniturilor prin inspectii
fiscale, in timp ce entitatile din mediul urban acorda mai multa importanta digitalizarii
serviciilor, reducerii timpului de solutionare a lucrarilor si imbunatatirii interactiunii cu
contribuabilii atat la ghiseu, cat si telefonic sau online.

Ca si indicatori de performantd pe care ii urmdrim anual, la nivelul Directiei, sunt 5 si anume
reducerea termenului de solutionare a petitiilor de la 30 de zile de la data inregistrdrii si aici avem
un procent peste 90% pe care incercdm sd-l pdstram in fiecare an astfel incat cetdteanul sd fie... sd
fie cu un nivel foarte mare de satisfactie. Un alt indicator prin care mdsurdm performanta la nivelul
Directiei este gradul de colectare a impozitelor, a taxelor datorate bugetului local. in 2022 avem
peste 83 la sutd, din cate-mi aduc aminte... Un alt indicator este gradul de colectare a impozitelor
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si taxelor locale prin platforma electronicd de cdtre contribuabili persoane fizice si aici avem peste
20% [din total] si suntem intr-un grad de performantd ridicat pentru cd in 2015 primdria era pe locul
doi la gradul de colectare a impozitelor pe platforma electronicd. Md rog, acum am extins si cu
statiile Self Pay. Un alt grad de indeplinire a indicatorilor de performantd este gradul de Tmplinire
a programului anual de control, aproximativ 89% din tintd si ultimul este gradul de arhivare a
documentelor in arhiva proprie a Directiei si aici suntem ca si tintd 99 spre 100% ca si grad de
atingere. (Serviciul public de Impozite si Taxe Locale, Regiunea Sud-Est)

Gradul de realizare a fost tot in jur de 90%, erau efectele de la starea de pandemie, la starea din
nou de interactiune directd, ceea ce a generat o readaptare la fluxul de contribuabili, cumulatd cu
dinamica legislativd si cu toate variabilele care apar permanent si schimbd obiectivele si schimbd
indicatori de performantd, dar, in general, da, cam pe la 90%. (Serviciul public de Impozite si Taxe
Locale, Regiunea Bucuresti-llfov)

Calitate serviciu

Entitatile care au implementat standarde de calitate sunt recertificate de regula la fiecare
trei ani, insa nu au mentionat dificultati in respectarea acestor standarde, auditul
finalizandu-se numai cu recomandari de imbunatatire. Nu toate serviciile publice de
impozite si taxe locale au standarde de calitate, iar unele entitati dintre cele care
furnizeaza serviciile dupa aceste standarde de calitate aprobate la nivel national le
considera mai degrab o activitate formal&. n schimb, acestea acorda mai multa important&
chestionarului de satisfactie.

Nu avem, in acest moment, un document care sd defineascd standardele de calitate ale Serviciului,
in schimb, am avut, in anii anteriori o situatie centralizatoare, conform Ordinului acestuia 600 pe
mediul de control, performanta si managementul riscurilor, activitdti de control deci, am avut
aceste liste completate cu inclusiv planul de asigurare a si diminuare a riscurilor, si asa mai departe
tot ce a insemnat acest Ordin. Acum nu avem. Insd, noi avem o platformd online pentru Directia
fiscald locald. Deci a fost creatd o pagind din asta unde contribuabilii pot sd-si exprime... se poate
intra si pe pagina principald a municipiului, pagina primdriei si pot sd-si exprime pdrerile. (Serviciul
public de Impozite si Taxe Locale, Regiunea Centru)

Existd, existd implementat, dar [...] reprezintd intr-adevdr pentru fiecare dintre noi o sarcind in plus
si nu vedem relevanta de cele mai multe ori, dar le avem intocmite. Sunt fdcute de cdtre serviciul
Resurse Umane, Salarizare si Managementul Calitdtii anual, se intocmeste programul de audit intern
al sistemului de management al calitdtii in care se planificd auditarea tuturor compartimentelor cel
putin odatd pe an sau mai frecvent in functie de importanta activitdtilor. El nu prevede sanctiuni,
prevede doar niste cerinte dacd o aplicare este auditatd si dacd sunt disponibile dovezi privind
neindeplinirea se intocmesc rapoartele acelea de neconformitate. (Serviciul public de Impozite si
Taxe Locale, Regiunea Bucuresti-llfov)

Satisfactia beneficiarilor serviciilor publice de impozite si taxe locale este masurata cu
precadere printr-un chestionar de satisfactie, dar unii reprezentanti ai acestor entitati care
au participat la interviurile de grup au mentionat si alte instrumente de masurare a
satisfactiei beneficiarilor: audiente online pe baza sesizarilor primite pe platforma
primariei, e-mailul compartimentelor, cutie postala unde pot fi depuse sesizari in format
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letric, discutii informale cu beneficiarii in cadrul relatiilor cu publicul sau in cadrul
audientelor, telefonul cetateanului.

Nivelul de satisfactie a inregistrat, conform declaratiilor respondentilor la interviurile de
grup din cele 8 regiuni de dezvoltare, un trend ascendent in ultimii ani mai ales dupa
accentuarea digitalizarii, cand au putut beneficia de servicii online si intr-un termen mult
redus fata de termenul de dinainte de pandemie cand acestea erau disponibile la ghiseu.

Vdzand din evolutia aceasta cd existd o apreciere si o multumire raportatd la calitatea serviciilor
oferite mai ales in ultimii ani si mai ales de la pandemie incoace, odatd cu accentuarea digitalizdrii.
Adicd faptul cd se comunicd mult mai usor cu contribuabilii si organul fiscal local si timpul, nu mai
vedem cozile alea. Nu mai vedem supdrdri... copie dupd nu-stiu-ce, copie dupd..., totul se trimite
prin e-mail sau se poate trimite la cei care doresc. Sunt incd destule persoane care nu doresc, dar
majoritatea agreeazd aceastd comunicare. Si atunci logic cd gradul lor de confort crescdnd implicit
nu mai au... cum sd zic?, sentimentul dla cd organul fiscal ar fi un dusman, adicd n-ar fi o entitate
cu care poti sd colaborezi usor si poti sa rezolvi pe loc niste chestii care in urmd cu 5 ani implicau
30 de zile, 20 de copii dupd diverse acte, samd. (Serviciul public de Impozite si Taxe Locale, Regiunea
Nord-Vest)

Unii reprezentanti ai serviciilor publice de impozite si taxe locale au declarat ca evaluarea
satisfactiei este monitorizata lunar, iar sugestiile primite din partea cetatenilor sau a
persoanelor juridice sunt analizate si, in masura in care sunt considerate oportune si din
punct de vedere al costurilor si al beneficiului adus, sunt adoptate.

Sunt si entitati care au implementate standardele de calitate ISO, dar care totusi nu au un
instrument de masurare a satisfactiei beneficiarilor. Tn aceste cazuri, gradul de satisfactie
este apreciat dupa numarul de contestatii primite.

Principalele nemultumiri se refera la executarile silite, la cresterea anuala a impozitelor
sau la functionalitatea platformei online.

Au fost, da, dar nu reclamatii referitor la comportamentul functionarilor. Reclamatii pe fiecare an
avem referitor la cresterea impozitului. Oamenii tot timpul sunt nemultumiti, chiar dacd
nemultumirea lor nu... nu tine de noi. Nu avem cum sd ii ajutdm in nemultumirea lor. Viata este din
ce in ce mai grea, contributiile, impozitele cresc. Asta e, asta e nemultumirea lor. Adicd astea au
fost principalele reclamatii pe care, mai ales in 2023, le-am primit din partea cetdtenilor. (Serviciul
public de Impozite si Taxe Locale, Regiunea Vest)

Accesibilitate

Tn ceea ce priveste accesibilitatea pentru persoanele cu dizabilitati, entitatile care ofera
servicii publice de impozite si taxe locale urmaresc sa respecte, in general, toate
prevederile legale de acces, dispunand atat de rampe de acces, de locuri de parcare
dedicate persoanelor cu dizabilitati, cat si de un birou de consiliere a cetatenilor cu
deficiente.
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Tn cazul in care activitatea entitatii se desfisoara intr-o cladire istorica, de patrimoniu, ce
nu suporta amplasarea unei rampe de acces, a fost amenajat un ghiseu in curtea institutiei
unde sunt furnizate servicii de impozite si taxe locale persoanelor cu dizabilitati.
Totodata, unii dintre participantii la interviurile de grup au precizat ca entitatea pe care o
reprezinta a facut progrese privind digitalizarea tocmai pentru a nu mai fi necesara
deplasarea la sediul institutiei.

S-a incercat mult, pe partea de digitalizare, la fel cum am spus... avem o platformd proprie a
municipiului in care contribuabilii isi pot crea cont, isi pot depune toate documentele, toate
declaratiile fiscale, pot solicita, pe aceastd platformd sd le fie emise certificatele fiscale, sd le fie
emise alte acte eliberate de cdtre noi, deci, pur si simplu, contribuabilul nu mai trebuie sd se
prezinte absolut deloc, are aceastd posibilitate sG@ nu mai prezinte absolut deloc la sediul nostru,
totul se poate desfdsura de la biroul lui, din casa lui. (Serviciul public de Impozite si Taxe Locale,
Regiunea Centru)

in ciuda acestor progrese, se constatd o utilizare redusd a serviciilor online si de catre
populatia activa, nu numai de catre varstnici, desi cozile din prima luna a anului pentru
plata impozitelor s-au micsorat in ultimii ani. Daca platile au inceput sa fie efectuate prin
mijloace electronice de catre populatia activa, depunerea documentelor are loc in
continuare in mare parte la ghiseu.

Serviciile sunt oferite, facilitdtile online existd. Pe incasdri se vede o crestere exponentiald, folosesc
plata electronicd. Pun pe ghiseu, pe platformd, pe unde pot, numai sd pldteascd. Dar problema este
la documentele pe care doresc sd le solutiondm pe loc. Sunt primdrii care au instituit o taxd de
urgentd. [...] Ca sd ne ludm 20 de lei sd le lucrdm o declaratie, nu a agreat [conducerea]. Nici eu nu
agreez, acum sd vd spun cinstit. Suntem la dispozitia oamenilor sd facem un serviciu si cam asta
este. Dar folosesc foarte putin partea de platformd dedicatd pentru depunerea de declaratii.
Pdrerea mea, sau emiterea certificatelor, diverse. (Serviciul public de Impozite si Taxe Locale,
Regiunea Nord-Vest)

Din raspunsurile oferite de participantii la interviurile de grup, nu exista o diferenta
semnificativa intre entitatile din mediul urban si cel din mediul rural cu privire la
modalitatile de informare puse la dispozitia contribuabililor despre serviciile publice de
impozite si taxe locale care le sunt furnizate, iar accesul la aceste servicii este considerat
foarte facil.

Cu interactiune directd, la ghiseu, online, telefonic, pe mail, pe pagina de Facebook a primdriei, pe
ghiseul.ro si pot vizualiza tot asa, cu user si parold, decizia de impunere la inceput de an, amenzile
neachitate in termen, pldtile, istoricul, chitantele. (Serviciul public de Impozite si Taxe Locale,
Regiunea Vest, mediul rural)

in primul rand pornim de la site-ul institutiei, pagina de Facebook si de Instagram a institutiei,
pagina de Facebook a primdriei, avem linia telefonicd, cum v-am spus, e-mailurile
compartimentelor, numere de telefon din cadrul sectiunii de pe site, sectiunea ,,Contact”. In cadrul
locatiilor... adicd institutiei, cele care v-am spus sase, avem aviziere interne, externe, avem
anumite monitoare pe care ruleazd informatii cu caracter public si, dupd aceea, mai avem
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comunicatele de presd si campanii de promovare pe care le facem noi, in social media. (Serviciul
public de Impozite si Taxe Locale, Regiunea Sud-Est)

Eficienta

Pentru serviciile publice de impozite si taxe locale nu exista un standard de cost pentru
furnizarea acestora.

Raspunsurile pe care le-au oferit anumiti reprezentanti ai acestor servicii in cadrul
interviurile din grup au facut trimitere la bugetul aprobat prin hotarare de Consiliu Local la
inceputul fiecarui an pentru functionarea acestui serviciu public de impozite si taxe locale.

La noi, singurul document pe care il avem sunt fundamentadri care stau in spatele bugetului aprobat
de Consiliul Local, unde se poate vizualiza exact si care este bugetul institutiei noastre pe parte de
functionare. in spate pe fundamentarea cheltuielilor respective existd fiecare serviciu public, unde
sunt descrise costurile necesare furnizdrii serviciului public. (Serviciul public de Impozite si Taxe
Locale, Regiunea Sud-Est)

Performanta proceselor si functiunilor

Cei mai multi respondenti apreciaza numarul angajatilor responsabili pentru furnizarea
serviciului public de impozite si taxe locale insuficient.

Unii dintre acestia considera ca ar trebui sa aiba prevazute in organigrama si posturi de
consilieri juridici specializati in domeniul fiscalitatii. De asemenea, chiar daca
echipamentele IT sunt performante, conditie pentru a putea gestiona bazele de date mari
ale contribuabililor, nu toate entitatile au posturi din domeniul IT in organigrama, de cele
mai multe ori apeland la angajatii IT ai primariei, ceea ce devine un inconvenient din ce in
ce mai mare pe masura ce se fac progrese in digitalizarea serviciilor furnizate.

Nu avem niciun angajat in domeniul IT si nici nu cred cd [vom avea] pe viitor [...] si dacd am infiinta
in cadrul Directiei un post cu atributii pe partea de informaticd, intrucdt, cel putin la noi pe piatd,
in oras, industria IT oferd pachete salariale mult mai performante decdt am putea noi sd oferim.
(Serviciul public de Impozite si Taxe Locale, Regiunea Vest)

De asemenea, din interviurile de grup, s-a evidentiat lipsa cursurilor de formare profesionala
continua pentru toti angajatii entitatii, de acestea beneficiind in format online un procent
foarte mic din personalul serviciului public de impozite si taxe locale.

Dacd vrem sd crestem calitatea serviciilor, ar trebui sd creascd 1) calitatea profesionald prin
pregdtire profesionald in permanentd pentru tot ceea ce intrd nou in sistem si 2) prin cresterea
numdrului de angajati. E clar cd in momentul in care la serviciul persoane fizice vin la ghiseu, intr-
o zi, 150 de persoane care sd depund documente si mai vin si inca 100 de certificate si incd vreo 100
de masini, la acest volum este necesar personal. Cu cat personalul este mai putin, cu atat scade
calitatea serviciilor, fdard nicio discutie. Dacd dorim sd crestem calitatea, ar trebui sd existe acel
timp care sd-i fie acordat fiecdrei persoane, sd ai rdbdarea de a citi pe indelete documentele care
trebuie, sd-i acorzi omului toatd disponibilitatea, dar, dacd tu ai 2 minute sd stai de vorbad cu omul,
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e clar ca-l usui rapid si trebuie sd vind urmdtorul, urmdtorul, sunt 50 la coadd, iese scandal - asta e
problema cu lipsa de personal. (Serviciul public de Impozite si Taxe Locale, Regiunea Sud)

Consider cd suntem insuficienti pentru o eficientizare a furnizdrii serviciului public. (Serviciul public
de Impozite si Taxe Locale, Regiunea Vest)

Anumiti respondenti au mentionat si necesitatea de a angaja personal pentru retro-
digitalizare. Unele entitati au reusit sa scaneze dosarele contribuabililor din arhiva fizica cu
bani proveniti din fonduri europene prin externalizarea acestui serviciu catre firme
specializate, dar nu toate entitatile care furnizeaza servicii publice de impozite si taxe
locale au finalizat scanarea arhivei dosarelor pe suport de hartie.

E o problemd de personal pentru cd nu ni s-a dat personal suplimentar, noi a trebuit sG mdrim
activitatea noastrd si sd facem toate aceste lucrdri in plus si cu spatiul virtual si cu scanarea cu
acelasi personal pe care il aveam si inainte si asta este destul de greu pentru cei care lucreazd la
noi pentru cd e o activitate in plus. (Serviciul public de Impozite si Taxe Locale, Regiunea Sud)

In ceea ce priveste personalul implicat in gestiunea de proiecte cu finantare
nerambursabila, foarte putini participanti la interviurile de grup au afirmat ca entitatea de
care apartin are angajati implicati in astfel de proiecte, acesti angajati fiind de regula ai
primariei.

Bune practici

Una dintre bunele practici exemplificate de catre participantii la interviurile de grup din
cele opt regiuni de dezvoltare este platforma de programari online, unde se poate face
programare pe fiecare tip de activitate, cu exceptia casieriei.

Aceastd platformd ne scuteste foarte mult de... de cozile care erau la ghiseu si de nemultumirea
cetdtenilor cd veneau si stdteau doud, trei ore la coadd. (Serviciul public de Impozite si Taxe Locale,
Regiunea Centru)

Totodata, a fost mentionat programul prelungit pana la ora 18:00 sau 18:30 intr-una din
zilele saptamanii pentru a oferi posibilitatea populatiei active sa ajunga personal, dupa
serviciu, la inspectorii din cadrul entitatilor de impozite si taxe locale.

Dezvoltarea platformei online in care contribuabilii isi creeaza un cont si pot accesa toate
serviciile online a fost, de asemenea, mentionata la bune practici.

Contribuabilul are acces la orice, la toate datele lui fiscale, la... s depund declaratii fiscale, sd
solicite certificat fiscal, i se dd... i se atribuie, prin aceastd platformd, pentru declaratiile depuse,
i se atribuie o semndturd electronicd de cdtre primdrie, prin aceastd... prin program. Deci,
documentele sunt primite de noi, cu semndturd electronicd a contribuabilului persoand fizicd.
(Serviciul public de Impozite si Taxe Locale, Regiunea Centru)
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Un alt exemplu de buna practica este arhivarea tuturor documentelor din ultimii 3 ani pana
in prezent in format digital, procedura care a redus timpul de raspuns la diferite solicitari
pentru ca sunt identificate de angajatii entitatilor mult mai rapid. Mai multi respondenti au
vorbit in cadrul interviurilor de grup despre retro-digitalizare, scanarea dosarelor vechi, unii
reusind sa obtina fonduri nerambursabile pentru aceasta masura, altii utilizand bani ramasi
de la alte proiecte pentru scanarea partiala a arhivei fizice.

Transformarea amenzilor cu valoare mica, sub un anumit prag stabilit, care sunt restante in
munca in folosul comunitatii intrucat cheltuielile pe care le aveau entitatile pentru
recuperarea acestora ajungeau sa fie mai mari decat creantele.

lar cele care nu ajung sd fie transformate in muncad [in folosul comunitdtii] sunt pdstrate la noi in
evidentd, trecute in insolvabilitate, urmdrite si stinse pand la urmd, fie prin platd, dacd
contribuabilul devine solvabil, fie prin prescriptie. (Serviciul public de Impozite si Taxe Locale,
Regiunea Vest)

Nu in ultimul rand, o masura de buna practica inclusa de una dintre entitatile participante
la interviurile de grup la obiectivele specifice stabilite pentru anul curent la nivelul
compartimentului dedicat persoanelor juridice a fost inregistrarea in sistemul informatic a
taxei pentru suprafata cladirilor pentru un numar de minimum 50% dintre persoanele
juridice care detin in proprietate cladiri, intrucat conform Ordonantei Guvernului
nr. 16/2022 pentru modificarea si completarea Legii nr. 227/2015 privind Codul fiscal,
incepand cu anul 2025, in cazul in care nu vor aparea alte modificari legislative, se va
impozita dupa grila notarilor care implica, in mod automat, si evidenta suprafetelor
cladirilor persoanelor juridice.

Transparenta

Pentru asigurarea transparentei serviciului public, standardul general privind publicarea
informatiilor de interes public este implementat in toate entitatile care furnizeaza servicii
de impozite si taxe locale.

Conform datelor oferite de respondenti, in ceea ce priveste departamentul de relatii cu
publicul, acesta exista cu precadere in cadrul primariilor, dar sunt si entitati care au
propriile birouri de consiliere si registratura.

Sunt, in proportie de 95% sunt disponibile pe site-ul institutiei. Toate informatiile si cele legate de
institutie si cele legate de interes public. (Serviciul public de Impozite si Taxe Locale, Regiunea
Bucuresti-Ilfov)

Da, in cadrul Primdriei este implementat prin Directia de Administratie Publicd si Locald. Existd un
departament de... un compartiment de relatii cu publicul si transparenta serviciului se realizeaza prin
platforma eMOL, site-ul, platforma de servicii electronice. (Serviciul public de Impozite si Taxe
Locale, Regiunea Vest)

Partea de consiliere cetdteni cu personal de specialitate, persoanele, fetele de acolo sunt personal
contractual, dar au ca studii de specialitate psihologia. Pentru cd v-am mai spus, nu oricine poate
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vorbi cu 200 de oameni intr-o zi si sd-si pdstreze calmul. (Serviciul public de Impozite si Taxe Locale,
Regiunea Vest)

Indicatori sectoriali

Pentru serviciul public de impozite si taxe locale, indicatorii sectoriali vizeaza masurile prin
care se faciliteaza accesul categoriilor vulnerabile la ghiseu, care au fost deja abordate la
sectiunea de accesibilitate, si masurile privind digitalizarea acestui serviciu.

Majoritatea participantilor la aceasta cercetare au declarat ca serviciile de impozite si taxe
locale pe care entitatea pe care o reprezinta le furnizeaza la ghiseu, le furnizeaza si online.
De asemenea, cele mai multe entitati au toate posibilitatile de plata pe ghiseul.ro si,
totodata, au dezvoltat platforma de servicii electronice atat pentru persoane fizice, cat si
pentru persoane juridice, au amplasat statii SelfPay in sediul institutiei si, ulterior, au extins
aceasta modalitate de plata prin amplasarea statiilor SelfPay in zonele frecventate de pe
raza intregii localitati, colaboreaza cu Posta Romana la sediile careia pot fi platite toate
taxele, inclusiv amenzile.

Eu zic cd oamenii sunt din ce in ce mai multumiti, mai ales cd incercdm sd le oferim tot felul de
modalitdti de a-si putea rezolva problemele la noi si online si la ghiseu si la postd. Incasarea asta
prin Posta Roménd, prin oficiile postale, ii ajutd foarte mult pe cetdtenii care sunt mai varstnici,
cdrora le e greu sd se deplaseze, sd vind pdnd la noi la sediu sau nu au posibilitatea sd pldteascd
online. Eu zic cd e din ce in ce mai bine, mai ales cd primim si e-mailuri de multumire pe site-ul
nostru. (Serviciul public de Impozite si Taxe Locale, Regiunea Vest)

Cu toate acestea, ponderea contribuabililor persoane fizice care acceseaza serviciile de
impozite si taxe locale fata in fata continua sa fie una foarte mare, apreciata de unii dintre
respondenti de aproximativ 50-60%, procent care, probabil, fara limitarile de circulatie din
perioada pandemiei de Covid-19 ar fi fost chiar mai mare. Una dintre cauzele accesarii
reduse a serviciilor online o reprezinta reticenta persoanelor fizice de a achizitiona
semnatura electronica.

Spre deosebire de persoanele fizice, persoanele juridice, care au obtinut deja semnatura
electronica certificata, prefera sa acceseze aceste servicii online.

Si chiar dacd sunt invitati si existd persoane care sd-i indrume, avem SelfPay pus chiar acolo la
indemdnd, refuzd, nu stiu, cumva, asa, trebuie sd vadd chitanta, s-o pipdie, sd... nu stiu, cumva sd
se asigure cd ,da, a fost pldtit si totu-i in reguld”. Existd reticenta asta la persoane fizice si la
comunicare online in ce priveste documentele intr-adevdr, persoanele mai tinere comunicd si sunt
mai, mai... In schimb, la persoane juridice am reusit in proportie destul de mare, avem un sediu
separat chiar vizavi de institutia primdriei [...] si intentiondm ca, de anul viitor, sd nu mai avem
ghiseu la persoane juridice, sd se desfdsoare totul online. (Serviciul public de Impozite si Taxe
Locale, Regiunea Centru)

Daca unele entitati explica aceasta rezistenta a persoanelor fizice la trecerea in online
drept consecinta unei masuri anti-coruptie luate in urma cu cativa ani cand au decis ca la
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ghiseu toate lucrarile se solutioneaza pe loc, spre deosebire de online unde anumite lucrari
in prezent dureaza de la 1 la 3 zile, alte entitati, pentru a stimula accesarea online a
serviciilor au procedat invers, solutionand anumite lucrari, precum impunerile si scoaterile
din evidenta a mijloacelor de transport, inregistrate online in maximum 3 zile, in timp ce
termenul legal pentru aceste lucrari solicitate la ghiseu este de pana la 30 de zile.

Noi pe parte de impuneri mijloace de transport si scoateri din evidentd, numai online lucrdm. Anul
acesta pot sd spun, pand la ora actuald am avut 100% contribuabili care au depus doar online si am
incercat sd dezvoltdm politica aceasta, sd-i indreptdm pe oameni spre online. Adicd, dacd ai depus
in format letric, solutiondm cererea in termenul legal, dacd ai depus pe online, solutiondm in 3 zile
maximum, iti punem viza, iti punem tot, tot, tot ce ai nevoie. Si atunci evident cd oamenii au
preferat decdt sd stea la coadd la ghiseu si sd primeascd rdspuns in 30 de zile, sd invete sd lucreze
cu sistemele pe care le punem la dispozitie si sd depund totul online. (Serviciul public de Impozite
si Taxe Locale, Regiunea Vest)

Concluzii

Serviciile publice de Impozite si Taxe Locale din cele opt regiuni de dezvoltare ale Romaniei
isi desfasoara activitatea in cadrul autoritatilor publice locale, de aceea documentele prin
care se stabilesc misiunea, viziunea, obiectivele si indicatorii de performanta sunt elaborate
si aprobate la nivelul conducerii primariilor si apoi transpuse in planuri de actiune in vederea
optimizarii activitatilor de colectare a veniturilor la bugetul local de catre directiile sau
serviciile de impozite si taxe locale.

Cei mai multi dintre participantii la aceasta cercetare au mentionat Programul de
dezvoltare a Sistemului de Control Intern Managerial si sistemul managerial privind calitatea
ISO 9001/2015, dar sunt si destul de multe entitati care inca nu au implementat un sistem
pentru managementul calitatii serviciilor publice.

Tn cazul majoritatii entitatilor participante la interviurile de grup, masurarea performantei
serviciului public de impozite si taxe locale se realizeaza prin rapoarte de activitate lunare
sau anuale, pentru a determina gradul de indeplinire a obiectivelor actualizate anual.

Satisfactia beneficiarilor serviciilor publice de impozite si taxe locale care, dupa datele
furnizate de respondenti, inregistreaza cresteri de la un an la altul, este masurata cu
precadere printr-un chestionar de satisfactie, dar sunt puse la dispozitia contribuabililor si
alte instrumente atat fizice, cat si electronice.

Analiza datelor privind accesibilitatea a relevat faptul ca majoritatea entitatilor care ofera
servicii de impozite si taxe locale asigura accesul persoanelor cu dizabilitati, precum si o
informare cuprinzatoare despre serviciile si modalitatile de accesare a acestora.

In ceea ce priveste performanta proceselor si functiunilor, cei mai multi considerd ca

numarul angajatilor responsabili pentru furnizarea serviciului public de impozite si taxe
locale este insuficient, iar discutiile din cadrul interviurilor de grup au evidentiat nevoia
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acestor entitati de a include in organigrama, in afara de posturile IT, care in general sunt
ai primariilor, si posturi de consilieri juridici specializati in domeniul fiscalitatii.

Bunele practici mentionate de reprezentantii entitatilor participante la aceasta cercetare
vizeaza atat digitalizarea serviciilor publice de impozite si taxe locale, cat si adaptarea
programului lor de lucru la programul de lucru al contribuabililor, maximizarea gradului de
recuperarea a creantelor prin transformarea restantelor sub un anumit prag in munca in
folosul comunitatii si, totodata, pregatirea pentru conformarea la prevederile legale care
vor intra in vigoare din 2025.

Analiza indicatorilor sectoriali selectati pentru acest serviciu public arata ca, in ciuda
digitalizarii tuturor serviciilor care sunt furnizate la ghiseu, cu unele exceptii, un procent
semnificativ din totalul contribuabililor continua sa acceseze serviciile la ghiseu. Categoriile
reticente in a folosi online serviciile publice de impozite si taxe locale sunt persoanele
varstnice, dar si o parte a populatiei active care, desi utilizeaza modalitatile de plata online
puse la dispozitie de entitati, prefera sa depuna documentele la ghiseu.

Recomandari

* Implementarea unui sistem pentru managementul calitatii serviciilor publice la
nivelul fiecarei institutii care furnizeaza servicii de impozite si taxe locale.

* Includerea in organigrama serviciului public de impozite si taxe locale a posturilor
de IT care sa asigure buna functionare a serviciilor online.

* Angajarea de consilieri juridici specializati in domeniul fiscal in cadrul serviciului
public de impozite si taxe locale care sa asigure interpretarea corecta a prevederilor
legale.

» Asigurarea de cursuri de formare profesionala continua pentru toti angajatii.

* Includerea in lege ca notarii sa aiba obligatia de a transmite organului fiscal la
fiecare tranzactie contractul prin care se dobandesc bunuri impozabile imobile,
astfel incat serviciile publice de impozite si taxe locale sa obtina informatiile direct
de la sursa si de indata, fara sa mai fie nevoie sa fie aduse/declarate de
contribuabili.

= Infiintarea unei platforme nationale de interoperabilitate a institutiilor unde sa fie
integrate bazele de date, astfel incat in momentul in care Birourile de evidenta
populatiei opereaza schimbarea de domiciliu sa fie inregistrata automat si in
platforma nationala. Sau, pana la implementarea acestei platforme, introducerea
obligatiei ca Birourile de evidenta populatiei sa permita organelor fiscale sa acceseze
informatiile direct din baza de date a acestora. Aceasta masura ar conduce la
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imbunatatirea gradului de impunere, dar si de colectare, reducand contestatiile la
executare din cauza neactualizarii schimbarii domiciliului.

* Pentru persoanele cu dizabilitati care beneficiaza de indemnizatie sau de diferite
vouchere, sa se transmita automat catre Directiile sau Serviciile de impozite si taxe
locale incadrarea acestora in respectivul grad de dizabilitate, fara sa mai fie nevoie
ca aceste persoane sa se deplaseze la sediul directiilor pentru obtinerea
certificatului fiscal.

* Introducerea obligatiei in Codul de procedura fiscala ca, odata exprimata optiunea
contribuabilului pentru accesarea online a serviciilor de impozite si taxe locale,
acesta sa nu mai poata reveni la accesarea in format letric la cerere care ar genera
cheltuieli pentru organele fiscale locale.

» Stabilirea de catre Agentia Nationala de Administrare Fiscala in colaborare cu
Ministerul Dezvoltarii si Administratiei a unei legislatii unitare care sa aiba aplicatie
unitara pentru toate primariile din tara in subordinea carora se afla serviciile publice
de impozite si taxe locale.

= Realizarea de campanii de informare despre digitalizarea serviciilor publice de

impozite si taxe locale pentru a-i determina pe contribuabili sa acceseze online
aceste servicii.
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12. SERVICIUL PUBLIC EVIDENTA PERSOANEI

Introducere

Acest raport prezinta rezultatele activitatii A.4.2. Realizarea evaluarii generale a
performantei serviciilor publice, care a avut ca scop realizarea unei evaluari generale a
performantei serviciilor publice din domeniul evidentei persoanei si starii civile. Evaluarea
s-a desfasurat pe baza unui ghid de focus grup si a inclus opt interviuri de grup cu
reprezentanti ai structurilor serviciilor publice comunitare de evidenta a persoanelor si stare
civila. Aceasta analiza a fost efectuata pentru a intelege mai bine performanta acestui
serviciu in cadrul sectorului Ordine Publica.

Capacitatea strategica si institutionala

Competentele legate de tinerea evidentei cetatenilor romani cu domiciliul in Romania revin
Ministerului Afacerilor Interne, prin Directia pentru Evidenta Persoanelor si Administrarea
Bazelor de Date (D.E.P.A.B.D.) si autoritatilor administratiei publice locale, in subordinea
carora functioneaza structurile serviciilor publice comunitare de evidenta a persoanelor. Tn
acest sens, art. 1, alin. (1) din Ordonanta Guvernului nr. 84/2001 privind infiintarea,
organizarea si functionarea serviciilor publice comunitare de evidentd a persoanelor, cu
modificdrile si completdrile ulterioare, dispune ca serviciile publice comunitare de
evidenta a persoanelor se organizeaza la nivelul Consiliilor Locale ale comunelor, oraselor
si municipiilor, precum si la nivelul Consiliilor Judetene, respectiv al municipiului Bucuresti

Autoritatile administratiei publice de la nivelul comunelor, oraselor, municipiilor,
respectiv judetelor, exercita competente partajate cu autoritatile administratiei
publice centrale cu privire la serviciile publice comunitare pentru evidenta persoanelor
(mai precis cu privire la activitatile care se circumscriu serviciului public de evidenta a
persoanelor).

Printre activitatile incluse in serviciul public analizat se numara urmatoarele:

e Atribuirea codului numeric personal (C.N.P.), preluarea in Registrul national de
evidenta a persoanelor (R.N.E.P.), gestionarea si verificarea atribuirii C.N.P.;
e Introducerea, actualizarea, exploatarea si valorificarea datelor din R.N.E.P.;
e Administrarea Sistemului national informatic de evidenta a persoanelor (S.N.l.E.P);
e Eliberarea actelor de identitate;
o Inscrierea mentiunilor privind stabilirea resedintei;
 Inregistrarea actelor si faptelor de stare civila si inscrierea mentiunilor pe actele de
stare civila.
in cadrul focus grupurilor cu reprezentantii structurilor judetene, au fost mentionate
urmatoarele documente cu rol strategic, care rezulta, pe de o parte din relatia subordonare
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administrativa cu Institutia Prefectului si, pe de alta parte, din relatia de subordonare
metodologica cu Directia generala de la Bucuresti:

e Planul strategic institutional al Ministerului de Interne pe 2022 -2025;

e Planul anual de activitate al Directiei Generale Evidenta persoanei;

e SCIM - Sistemul de control managerial intern, care deriva atat de la nivelul Directiei
generale si de la nivelul Institutiei Prefectului, alaturi de planul de control intern
managerial.

Conceperea, redactarea si aprobarea unui plan de activitate lunar trimestrial, semestrial si anual,
plan care se supune aprobdrii ordonatorului principal de credite si care cuprinde misiune, viziune,
obiective si indicatori. in ceea ce priveste unele activitdti cuprinse in aceste planuri, ele sunt aduse
la cunostinta Ministerului Afacerilor Interne, prin Directia Generald de evidentd a persoanelor care
ia la cunostintd si urmdreste indeplinirea acestor activitdti, incadrarea in termene si, realizarea
obiectivelor propuse.

La nivelul judetului T. avem aprobat planul de actiuni pe sistem de control care contine 3 mari
obiective: crearea unui cadru unitar pentru actiunile derulate la nivelul judetului pentru
dezvoltarea sistemului de control intern managerial; cresterea gradului de conformitate a acestuia
in raport cu standardele de control intern managerial; si apoi d sunt luate. Este luat fiecare standard
care are activitdtile aferente acestuia, lar cel de al 3-lea obiectiv dezvoltarea pregdtirii personale
a personalului. Se porneste de la regulament de organizare si functionare si mergem si la SCIM si de
acolo sunt procedurile specifice pentru fiecare activitate in parte.

Eficacitate

in privinta volumelor de activitate, situatia prezentata in Raportul de Activitate al Directiei
pentru evidenta persoanei si gestionarea bazelor de date din cadrul Ministerului Afacerilor
Interne, pentru anul 2021 releva urmatoarele rezultate ale serviciului:

in cadrul activitatii in domeniul evidentei persoanelor:

e au fost inregistrate in R.N.E.P. 313.297 persoane, din care 198.928 la nastere si
16.783 ca urmare a dobandirii cetateniei romane, a schimbarii domiciliului din
strainatate in Romania - 53.399 persoane, a transcrierii certificatelor de nastere in
registrele de stare civila romane, ori ca urmare a altor situatii;

o aufost desfasurate activitatile pentru solutionarea a 2.314.456 cereri ale cetatenilor
pentru eliberarea a 1.997.976 carti de identitate, a 78.330 carti de identitate
provizorii si inscrierea a 238.150 mentiuni de stabilire a resedintei, dintre acestea
1.167.037 au fost eliberate ca urmare a expirarii termenului de valabilitate al actelor
de identitate detinute;

e au fost solutionate 43.238 cereri pentru eliberarea actelor de identitate pe baza de
procura, cetatenilor romani aflati temporar in strainatate.

Tn cadrul activitatii in domeniul starii civila s-au intocmit 729.589 acte de stare civila, dintre
care:

v 260.462 acte de nastere;
v 129.083 acte de casatorie;
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v 340.044 acte de deces.
s-au eliberat 1.176.599 certificate de stare civila, dintre care:

Vv'542.144 certificate de nastere;
v 203.389 certificate de casatorie;

v 431.066 certificate de deces.
au fost puse in legalitate 45.103 persoane de etnie roma, dintre care:

v 13.295 persoane cu acte de stare civila;
v 31.808 persoane cu acte de identitate.

Raportul de activitate pentru anul 2021 indica asadar un volum semnificativ de activitate in
ceea ce priveste evidenta persoanelor si starea civila. De exemplu, in cadrul evidentei
persoanelor, au fost inregistrate un numar mare de persoane in Registrul national de
evidenta a persoanelor si s-au solutionat un numar impresionant de cereri pentru eliberarea
actelor de identitate si a certificatelor de stare civila. Aceste cifre indica o activitate
intensa in cadrul serviciului. Un indicator important pentru eficacitate este timpul mediu
de solutionare a cererilor, raportul mentioneaza ca timpul mediu de solutionare a cererilor
de eliberare a actelor de identitate este de 20 de zile, iar pentru certificatele de stare civila
este de 20 de zile. Conform Planului Institutional al Ministerului de Interne pe 2022 -2025
Tinta asumata pentru 2025 pentru certificatele de stare civila este de 5 zile. Aceasta indica
o dorinta de a reduce semnificativ timpul de asteptare pentru cetateni in ceea ce priveste
obtinerea certificatelor de stare civila.

Indicatori de rezultat Valoare de referinta (2021) Tinta (2025)
(outcome)

Timpul mediu de solutionare 20 zile 20 zile
a cererilor de eliberare a

actelor de identitate

Timpul mediu de solutionare 20 zile 5 zile
a cererilor de eliberare a

certificatelor de stare civila

Scaderea timpului mediu de solutionare a cererilor de eliberare a certificatelor de stare
civila de la 20 de zile la 5 zile este un obiectiv semnificativ care ar imbunatati semnificativ
serviciile pentru cetateni si ar reduce birocratia asociata cu obtinerea acestor documente.

Calitatea serviciului

Principala sursa de prevederi referitoare la managementul calitatii pentru serviciul de
evidenta a persoanelor este Sistemul de Control Managerial Intern (SCIM). Multe judete au
renuntat la actualizarea standardului ISO si se bazeaza pe SCIM, care contine obiective si
proceduri specifice pentru fiecare activitate.
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Referitor la masurarea calitatii activitatii, n indicator formalizat exista pe partea de emitere
a actelor de identitate, este ponderea rebuturilor la acte de identitate, adica numarul
documentelor gresit emise, care trebuie sa fie sub o anumita limita. Mai exista o formalizare
in zona actiunilor de control desfasurate de catre reprezentantii structurilor judetene si a
masurilor de imbunatatire adoptate ca urmare a acestor controale, a capacitatii de reactie
a sistemului cand sunt inadvertente.

Informdm numdrul de controale cu mdsurile luate, deci aici existd indicator formalizati sigur cum
spune foarte bine colegul d, fiecare dintre noi s-a adaptat. Fiecare dintre noi si-a creat propriile
instrumente, sistemul de control intern managerial a ldsat dreptul ca tu sd stabilesti la nivelul
entitdtii pe care o coordonezi sd stabilesti pdrghiile si mdsurile prin care sd asiguri o eficientd, spre
exemplu, unul din indicatori.

Mdsurarea calitdtii o constituie in primul rdand indeplinirea obiectivelor in termenele pregdtit
stabilite. Asigurarea legalitdtii in desfdsurarea activitdtilor de stare civild, dar si punerea in
executare a prevederilor actelor normative care se adoptd pe parcursul unui an calendaristic
planului de activitati fiind totdeauna completate actualizate. in functie de aceste modificdri
legislative metodologice care apar pe parcursului unui an.

Numdrul controalelor sunt clar stabilite pe stare civild sunt un control la fiecare unitate
administrativ teritoriald, la evidenta persoanelor la fiecare serviciu public, comunitar, local d d,
acolo unde sunt infiintate in spate, unde sunt infiintate Deci aici nu cifrele sunt relevante asupra
calitdtii activitdtii noastre, ci rezultatele acestor controale. As face un joc de cuvinte. As spune cd
performanta noastrd este performanta lor. Deci, dacd serviciile locale fac performantd, este
rezultatul sau si rezultatul activitdtii noastre. Dacd face o indrumare si o coordonare de calitate,
ar trebui sd reflecte in performantd la nivelul serviciilor locale.

Sistemul de control managerial se face per entitate, deci fiecare entitate publicd trebuie sd fie
propriul sistem de control managerial intern. E oarecum problematic cd fiecare judet are propriul
sistem de control managerial, dar ar putea porni de sus da un proiect unitar, comun. Acum, la noi
in tard sunt sisteme de lucru diferite de la judet la judet, de la localitate, la localitate.

Evenimentele nepldcute la toti se intdmpld. Deci capacitatea de reactie cred cd conteazd foarte
mult, cel putin din experienta mea, in lucrul cu cetdtenii, nemultumirea cetdteanului este iardsi un
indicator de care ar trebui sd tinem cont si atentie, nemultumirea cetdteanului se poate partitiona
in mai multe aspecte: modul in care relationeazd functionar cu cetdteanul, timpul in care ii este
solutionatd problema respectivd. Modul cum este solutionat, pentru cd sd stiti si aici tot din practicd

Participantii la focus grupurile din tara au mentionat ca nu este un instrument de masurare
sistematica a satisfactiei cetateanului sub forma unui chestionar. Sunt evidentiate insa
posibilitatile prin care cetatenii pot furniza feed back cu privire la serviciul accesat: email,
formular de feed back pe site-urile institutiilor, condica de sugestii si reclamatii, audiente
la birourile specializate, recenziile de pe Google.

Asadar, un serviciu de calitate de evidenta a persoanei se traduce, in opinia celor
intervievati, prin urmatorii indicatori:

e timp de solutionare cat mai rapid a solicitarii cetateanului;
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e numar de erori cat mai redus raportat la ansamblul actelor emise;
e mod de relationare adecvat intre functionari si beneficiari;
e mod de solutionare a solicitarilor;

Accesibilitatea

In prezent, furnizarea serviciului se asigura in cea mai mare parte prin interactiunea de la
ghiseu. Prin specificul serviciului, care presupune inmanarea actelor in original, verificarea
identitatii, etc, trecerea exclusiva spre servicii online este mai dificil. Tn sistemul online
exista posibilitatea de a trimite petitii, de a realiza programarile la ghiseu, de a se realiza
plata unor taxe pe ghiseul.ro si de eliberare a adeverintelor de plata.

in privinta modalitatilor de informare a beneficiarilor, nu s-au semnalizat dificultati, practic
sunt utilizate toate canalele prin care informatiile oficiale, modele de formulare, etapele
de parcurs sa ajunga la potentialii beneficiari.

Eficienta

Potrivit prevederilor art. 20 si art. 21 din Ordonanta Guvernului nr. 84/2001 privind
infiintarea, organizarea si functionarea serviciilor publice comunitare de evidentd a
persoanelor, cu modificdrile si completdrile ulterioare, finantarea cheltuielilor curente si
de capital ale serviciilor publice comunitare de evidenta a persoanelor, care functioneaza
ca institutii publice cu personalitate juridica, se asigura din venituri proprii si subventii de
la bugetele locale. Veniturile proprii provin din sume incasate din activitatile de eliberare
a documentelor, prin valorificarea formularelor utilizate in procesul de elaborare a
documentelor si prin furnizarea, in conditiile legii, a datelor referitoare la persoana, precum
si din donatii si sponsorizari. Contravaloarea cartii de identitate si a cartii de identitate
provizorie se constituie, de asemenea, venit propriu. Participantii la focus grupuri nu cunosc
existenta unor standarde de cost la nivelul furnizarii acestui serviciu, dar nu exclud ca
acestea sa fie calculate la nivel national.

Performanta proceselor si functiunilor

Conform opiniilor exprimate in cadrul focus grupurilor, serviciul de evidenta a persoanelor
a evoluat, din punct de vedere al institutiilor care il implementeaza spre o simbioza intre
sistemul militarizat si sistemul demilitarizat, intre Ministerul Afacerilor Interne si
administratia publica locala: pand in 2005, activitatea era militarizatd de la nivelul de la
esalonul central pand la esalonul local. Participantii la focus grupuri au subliniat importanta
strategica a acestui serviciu si riscul ca, datorita schimbarilor actuale preconizate la nivelul
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administratiei publice, serviciul de evidenta a persoanei sa fie neglijat din punct de vedere
al relevantei, securitatii, pregatirii si atragerii resurselor umane:

Focus grupurile au evidentiat faptul ca, in prezent, serviciul public se pregateste pentru a
face fata la doua etape importante care tin de digitalizare: introducerea cartii de
identitate electronice si informatizarea starii civile. Digitalizarea si informatizarea
serviciului sunt aspecte cheie pentru a imbunatati eficienta si accesibilitatea serviciului.
Introducerea cartii de identitate electronice si informatizarea starii civile reprezinta etape
importante in aceasta directie. Aceste schimbari vor aduce o reducere semnificativa a
muncii manuale, dar vor impune, in acelasi timp, cerinte mari privind competentele digitale
ale personalului. Asigurarea securitatii datelor este, de asemenea, o provocare esentiala in
procesul de digitalizare:

Deci, dacad ar fi sd cuantificam, undeva la 60 % estimez eu din munca manuald fdcutd inainte, in
special pe zona de stare civild, se reduce, deci ajutd foarte mult aceastd informatizare, dar ea vine
la pachet, atentie cu nevoia de competentele digitale ale personalului. Nivelul de instructie al
functionarului de stare civild si de evidentd a persoanelor este unul ridicat. Dacd pand acum cativa
ani aveam nevoie de un sistem diferiti functionari, de personal care erau instruiti pe partea de
legislatie, odatd cu cele modernizdri avem nevoie de oameni foarte bine pregdtiti din punct de
vedere al informaticii. Cartea electronicd de identitate pe partea de acte de identitate si
informatizarea stdrii civile pe partea de stare civild. Ambele au un numitor comun, informatizarea.
Informatizarea asta inseamnd cd, pe ldngd competentele juridice necesare personalului vom avea
nevoie de aceastd pregdtire specificd, de personal care are competente digitale la nivel de utilizator
rezonabild, si asta in absolut orice autoritate locald care va fi implicatd in furnizarea serviciului.
Da, atentie, nu discutdm doar de centrul Bucurestiului sau Oradiei sau Clujului, noi vorbim de
comune aflate in varful muntelui, unde si acolo se produc evenimente de stare civild. Nu vorbim de
o conexiune cap la cap intre 4 persoane, ci vorbim de aproximativ 300 UAT uri cat sunt in Romdnia,
la care mai addugdm cate unul la fiecare dintre ele, plus vreo 10 la Oradea si vreo 20 la Cluj Napoca
si incd vreo 10 in altd parte... Intelegeti deci cd sistemul va trebui sd fie fiabil, trebuie sd fie sigur,
trebuie sd corespundd cerintelor legale.

Astfel, datele reflecta ca provocarile sunt mari, cel putin la nivel de pregatire si competente
a personalului. Participantii la focus grupuri mentioneaza si provocarea armonizarii
legislatiei cu partea de informatizare a serviciului. Mai este infrastructura digitala care va
trebui adaptata complexitatii gestionarii serviciilor digitale, la corelarea bazelor intre mai
multe institutii.

in concluzie, evolutia serviciului de evidentd a persoanelor citre un mediu digital si
informatizat are potentialul de a imbunatati semnificativ eficienta si accesibilitatea
serviciului. Cu toate acestea, este esential sa se gestioneze cu grija tranzitia pentru a
asigura o pregatire adecvata a personalului, securitatea datelor si conformitatea legala. O
coordonare buna intre institutii si investitii in infrastructura digitala sunt, de asemenea,
esentiale pentru succesul acestei tranzitii.
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Bune practici

Exemplele de buna practica mentionate in cadrul focus grupurilor pot oferi idei valoroase
pentru imbunatatirea serviciului de evidenta a persoanelor. lata cateva aspecte legate de
aceste exemple:

e Modelul Letoniei pentru servicii exclusiv online: Modelul Letoniei, in care eliberarea
cartii de identitate se poate face exclusiv online, reprezinta o excelenta
demonstratie a adaptarii serviciului la mediul digital. Cu toate acestea,
implementarea unui astfel de sistem necesita o infrastructura digitala solida si
securizata, precum si o pregatire adecvata a personalului pentru a raspunde
cerintelor unui astfel de model.

e Instruirea angajatilor in Italia: Exemplul Asociatiei Nationale a Birourilor de Stare
Civila din Italia, care are atributia de a instrui ofiterii de stare civila, subliniaza
importanta instruirii adecvate a personalului. Instruirea este esentiala pentru a
asigura ca functionarii sunt bine pregatiti sa gestioneze serviciul in mod
corespunzator si sa raspunda cerintelor legale si tehnice.

e Sistemul pilot de carte de identitate electronica de la Cluj: Implementarea unui
sistem pilot de carte de identitate electronica poate servi drept model pentru
introducerea unor servicii inovatoare. Proiectul ajuta la testarea tehnologiei si a
proceselor inainte de a fi extinse la nivel national.

e Coordonare, indrumare si control: Coordonarea eficienta, indrumarea si controlul
sunt esentiale pentru buna functionare a serviciului. Exemplele mentionate arata
importanta unor structuri sau asociatii specializate in acest sens, care pot avea
atributii clare in gestionarea si imbunatatirea serviciului.

Adoptarea bunelor practici si adaptarea lor la contextul specific poate contribui la
imbunatatirea serviciului de evidenta a persoanelor, asigurand astfel o experienta mai buna
pentru cetateni si o gestionare mai eficienta a acestui serviciu important.

Letonia sd fac cdrti de identitate din fata calculatorului de acasd si dar nu noi mai avem pdnd
acolo.

Chiar avem si am participat la un proiect de bund practicd practici din cadrul ANAF si avem o diplomd
in sensul acesta, prin toate aceste sisteme puse la dispozitia cetdteanului, legat de ceea ce inseamnd
coordonare, indrumare control si instruire, instruirea fiind Cenusdreasa activitdtii, o veti regdsi
intr-un singur text de lege, o veti regdsi in HG 64 P 2011, undeva la "alte atributii judetene”, dar
ne-existdnd niste centre specializate, asa cum sunt in unele state ale Uniunii Europene, unde spre
exemplu, in Italia va dau exemplu Asociatiei Nationale a oficiale de stare civild, asociatia lor are
prin lege, atributul de instruire a ofiterilor de stare civild.

Transparenta

Transparenta in furnizarea informatiilor si respectarea Legii 544/2001, privind liberul acces
la informatii de interes public, reprezinta aspecte importante pentru serviciul de evidenta
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a persoanelor. Publicarea anuala a rapoartelor de evaluare a implementarii Legii 544/2001
este un semn al transparentei si deschiderii institutiei. Aceasta ofera cetatenilor si partilor
interesate posibilitatea de a evalua performanta institutiei in ceea ce priveste furnizarea
informatiilor de interes public. Postarea informatiilor si documentelor comunicate din oficiu
sunt postate pe site-urile institutiilor si la sediul acestora este un mod de a asigura accesul
publicului la aceste informatii. Acest lucru contribuie la cresterea transparentei si la
facilitarea accesului cetatenilor la informatiile de interes public.

Totodata, respectarea termenelor legale pentru solutionarea cererilor in baza accesului la
informatiile de interes public este un element esential al transparentei. Aceasta asigura ca
cetatenii primesc rapid raspunsurile la cererile lor, contribuind la imbunatatirea relatiei
intre institutie si cetateni.

Desi nu exista birouri specializate pe relatii cu publicul la nivelul serviciilor locale, faptul
ca personalul implicat in furnizarea serviciului este implicat si in aceasta activitate indica o
deschidere catre interactiunea cu cetatenii. O astfel de abordare poate contribui la
cresterea increderii cetatenilor in serviciul public.

Indicatori sectoriali

Cum a evoluat in ultimii ani numarul solicitarilor privind eliberarea de carti de identitate?

Evolutia numarului de solicitari privind eliberarea cartilor de identitate in ultimii ani arata
ca volumul a fost relativ constant. Pe parcursul anului 2021 erau s-au emis la nivel national
1.997.976 carti de identitate, iar pe anul 2020. Cu toate acestea, se anticipeaza o crestere
exponentiala in viitor din mai multe motive, cum ar fi noile modificari legislative si
digitalizarea serviciilor.

Este important de mentionat ca trecerea de la actualul sistem de acte de identitate la
cartea electronica de identitate va avea un impact semnificativ asupra volumului de munca.
Aceasta crestere anticipata a solicitarilor impune pregatirea adecvata a personalului si
ajustarea resurselor pentru a face fata cererilor sporite.

Numdrul este relativ constant la partea de acte de identitate, dar atentie, asta nu inseamnd nimic,
pentru cd trecerea de la actualul sistem de acte de identitate, carte de identitate, carte de
identitate provizorie, la cartea electronicd de identitate, cel putin din declaratiile Bucurestiului,
primele 7 sau 8 milioane nu mai retin. Vor fi cu titlu gratuit Primele 7 sau 8 milioane de cdrti. Si
vei putea emite, deci vom emite acte de identitate de la zero ani, deci deocamdatd emitem de la
14 ani. Urcdm varsta de emitere de la 55 cat e acum nu mai stiu exact vd rog pdnd la 70. Automat,
volumul de muncd se va dubla, deci eu stiu in acest moment.

Deci eu in acest moment emit la nivelul judetului, in jur de 60.000 de acte de identitate. Astept cel
putin la o dublare din momentul intrdrii cdrti electronice de identitate, datoritd acestor conditii
viitoare.

Noi avem pe 2022 emise la nivelul intregului judet 101.899 cdrti de identitate.

Care sunt principalele provocari in asigurarea calitatii serviciului?
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Principalele provocari in asigurarea calitatii serviciului public de evidenta a persoanei si
stare civila includ:

v" Insuficienta resurselor umane: Acest aspect afecteaza desfasurarea corespunzatoare
a activitatii de evidenta a persoanelor. Fluctuatia de personal si dificultatea in
instruirea adecvata a noilor angajati sunt probleme semnificative.

v Functionarea deficitara a aplicatiei informatice: Problemele legate de sistemul
informatic central care sustine activitatea de evidenta a persoanelor duc la intarzieri
in procesare si la nemultumirea cetatenilor.

v' Transportul documentelor de identitate: Distribuirea documentelor de identitate
prin intermediul serviciilor de curierat sau a postei militare poate fi lenta si nesigura,
iar acest aspect trebuie gestionat corespunzator.

v Gestionarea legislatiei legate de evenimentele create de romanii din strainatate:
Romanii din diaspora pot genera evenimente de stare civila, cum ar fi nasteri,
casatorii, decese, care trebuie gestionate corespunzator si conform legislatiei.

v' Recentralizarea unor activitati: Recentralizarea unor activitati la nivel central, cum
ar fi emiterea de carti de identitate, poate genera in viitor nemultumiri la nivelul
serviciilor locale si poate creste durata de livrare a actelor de identitate.

v Schimbari legislative: Modificarile frecvente ale legislatiei pot reprezenta o
provocare pentru personalul care trebuie sa le cunoasca si sa le aplice corespunzator.

v Marirea volumului de munca: Cu trecerea la cartile electronice de identitate si
digitalizarea serviciilor, se asteapta o crestere semnificativa a volumului de munca,
ceea ce impune pregatirea adecvata a personalului si ajustarea resurselor pentru a
face fata cererilor sporite.

v’ Calitatea serviciului perceputa de cetateni: Nemultumirile cetatenilor privind
termenul de asteptare pentru obtinerea unui act de identitate sau calitatea
serviciului perceputa pot avea un impact semnificativ asupra reputatiei institutiilor
care ofera servicii de evidenta a persoanelor.

Toate aceste provocari necesita o abordare atenta, gestionarea adecvata a resurselor umane
si tehnice, si adaptarea la schimbarile legislative si tehnologice pentru a asigura un serviciu
de calitate si eficient.

Suntem intr-un moment important, pregdtirea pentru trecerea tranzitia la un nou document de
identitate. Cartea electronicd de identitate si cartea de identitate simpld. Si de aceastd datd,
aceastd informatizare d va aduce o recentralizare a activitdtilor care nu va fi de ajutor in
eficientizare serviciului.

Péand la urmd, nivelul de instruire, incepdnd de la conducdtorul institutiei si pdnd la ultimul
functionar de institutie, cel putin la nivelul nostru, nu prea iti permiti sd pui capul pe ureche.
Transformdrile sunt atat de mari, ai nevoie de cunostinte complexe in mai multe domenii si
dacd nu mai devreme sau mai tdrziu, apar sincopele aceste nemultumiri care la un moment dat vor
exploda.

Cea mai mare provocare este termenul de asteptare pdnd la care persoana are solutionatd
rezolvata problema. Si aceasta in marea majoritate, tine de institutia care gestioneazd si
administreazd Sistemul national de evidentd a persoanelor. E vorba de Directia Generald de Evidentd
si de anumite sincope in asigurarea tehnico-materiald, dar si in folosirea sistemului national
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informatic de evidenta a persoanelor produc deseori nemultumiri, pentru cd oamenii trebuie sd
astepte peste 20 de zile. Da, pand la momentul cand pot intra in posesia unui act de identitate
zilnic, aplicatia cu ajutorul cdreia se actualizeazd datele pentru procesarea si tipdrire, se tot
intrerupe, in medie de 3 ori pe zi, durata diferind de la o zi la alta. Se ajunge uneori sd se lucreze
si noaptea pe schimburi pentru cd, dupd cum ni se spune, se blocheazd sistemul din datoritd
numdrului mare de utilizatori. Sistemul a fost proiectat sd acopere cel mult 1000 de utilizatori, este
unul vechi, atunci se lucra pe baze de date separate si operatorii nu influentau sistemul central. Din
2013 s-au conectat toti utilizatorii, deci practic, toate serviciile publice comunitare locale de
evidentd care erau functionale la acel moment si, pe parcurs, numdrul acestora a crescut.

Mai existd si problema transportului documentelor de identitate care nu se poate face zilnic
printr-un serviciu de curierat rapid si trebuie sd se recurgd la posta militard. lar institutia
specializatd din cadrul Serviciului Romdn de informatii, nu toate localitdtile au puncte de colectare
si desfacere. Distribuirea corespondentei trebuie sd recurgd la improvizatii; un act de identitate
ajunge de la judet intr-o localitate rurald, in jur de 2 sdptamani de zile, deci cam acestea sunt
nemultumirile.

E adevdrat cd au fost perioade gen perioada de vard, cdnd sunt foarte multi cetdteni care se
adreseazad serviciilor de evidentd pentru eliberarea unui act de identitate si ne referim la cei care
vin din strdindtate in concediu si asa mai departe. E adevdrat cd a fost. Sunt perioade foarte
aglomerate cd au impus niste mdsuri organizatorice pentru a putea face fatd.

Am avut provocarea legata de factorul uman, a fluctuatiei de personal. Activitatea de evidentd
a persoanei este o activitate complexd cu foarte mare responsabilitate. De reguld, cetdtenii au
perceptia cd noi doar facem buletine, cetdteanul nu stie cd in spatele activitatii de ghiseu sunt o
grdmadd de alte activitdti pe care functionarii de evidentd a persoanei trebuie sd le desfdsoare:
vorbim de inregistrarea unui unei nasteri, vorbim de un deces si multe alte activitdti, da, lucruri
care nu se vdd in interactiunea cu cetdteanul. Atunci, activitatea aceasta de evidentd fiind
complexd, am fost in situatia in care functionarii au renuntat la acest job si atunci formarea unui
nou functionar implicd o perioadd de instruire. Deci trebuie supravegheat, nu poate, deci nu suntem
sd spunem la un ghiseu si tdiem o chitantd, de asta am spus cd factorul uman de multe ori aduce
greutdti in desfdsurarea activitatii.

Personalul nostru este specializat pe acest domeniu de activitate, merg in teren si controleazd
activitatea celor de la structurile locale si constatd anumite erori, acele erori trebuie corectate.
Dacd numadrul de erori persistd si dupd ce ai fdcut 1235 instruiri, dacd erorile sunt de acelasi fel si
nu de altd naturd, deci toate aceste lucruri, sd stiti noi, chiar dacd nu avem un sistem formalizat,
le monitorizdm si ludm mdsuri.

Schimbdrile sunt atdt de dinamice si nu neapdrat date de legiuitor, ci de viata sociald. Statul romdn
n-a fost in stare sd contabilizeze romdnii din strdindtate dar ei produc evenimente de stare civild,
nasteri, cdsdtorii, decese, divorturi, da, deci, toate aceste evenimente se intorc incoace atentie la
pachet cu legislatia lor.

Si nu in ultimul rénd, apare recentralizarea d unor activitdti, serviciile locale fiind golite de
competente prin faptul c¢d nu vor mai putea emite carte provizorie de identitate care este un
document ce se obtine usor rapid si in cel mai adesea in situatii de pierdere, furt sau deteriorare.
El va fi confectionat la nivel de judet d in acelasi loc, unde se tipdresc acum cdrtile de identitate si
in mod nejustificat si la fel si vizele de resedintd nu vor mai putea fi rezolvate la nivel local de
servicii si vor trebui fie executate la nivel judet.
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regim online. Vd mai dau un exemplu, persoanele care se nasc sau decedeazd in spitale si pentru ei
facem muncim da, cu toate cd n-au, poate cd nu au domiciliul pe raza judetului T., persoanele care
au dobandit si au dobdndit sau redobdndit cetdtenia romdnd. Cetdtenii roméni care au domiciliul in
strdindtate si pentru care se fac comunicdri de stabilire de domicilii, solutionarea celor cetdtenilor
cu domiciliul in strdindtate si de obtinere a adeverintelor de atdt. Toti, toate persoanele astea nu
au domiciliu pe raza judetelor noastre dar ne ocupdm de ei.

Va genera incd o nemultumire la nivelul populatiei, dupd cea de la pasapoarte permise de conducere
si certificate, va veni si aceasta pentru cd nu se vor mai produce actele de identitate la nivel
judetean, cum se producd acum, vor fi produse la nivel central in Bucuresti si vor fi distribuite
printr-un flux n-as zice greoi, dar care incetineste, ingreuneazd si creste durata de livrare. lar modul
in care se gandeste trecerea la acest document de identitate este unul pe care si eu il consider
defectuos pentru cd foloseste o aplicatie invechitd, este ca si cdnd ne-am dorit sd construim un bloc
cu 10 etaje pe o fundatie a unei case vechi. S-au eliminat informatii utile din acest document nou
si md refer aici la domiciliul persoanei ori la momentul actual si mult timp dupd, va fi greu sa ne
obisnuim si sd putem interactiona cu institutii sau chiar intre noi persoanele fizice fdrd sd putem
dovedi domiciliul in actul de identitate.

Ce masuri s-au luat pentru digitalizarea serviciului public?

Pentru digitalizarea serviciului public de evidenta a persoanelor si stare civila, s-au propus
mai multe masuri, inclusiv:

v Adaptarea resurselor la introducerea cartii de identitate electronice si la
informatizarea starii civile.

v' Implementarea unor instrumente moderne de stocare a datelor, de procesare a
informatiilor si de transfer electronic a acestora poate contribui la cresterea
eficientei si a securitatii in gestionarea datelor cu caracter personal.

v' Pregatirea personalului: Un aspect esential pentru reusita procesului de digitalizare
este pregatirea adecvata a personalului. Din descrierea data, se pare ca se acorda o
atentie deosebita pregatirii functionarilor pentru a face fata schimbarilor
tehnologice si legislative.

v' Constituirea unui call center: Pentru a gestiona cresterea numarului de indrumari pe
partea de legislatie si de aplicatie, se planifica constituirea unui call center la nivelul
anumitor structuri locale. Acest call center va ajuta cetatenii sa obtina informatiile
si indrumarile de care au nevoie in legatura cu procesul de evidenta a persoanelor si
stare civila.

v' Dezvoltarea unui departament de informatica intern: Pentru a asigura buna
functionare a sistemului informatic, se planifica dezvoltarea unui departament de
informatica intern in cadrul institutiei, pentru a gestiona si mentine sistemele
informatice si a asigura securitatea datelor.

Aceste masuri ar trebui sa contribuie la modernizarea si eficientizarea serviciului public de
evidenta a persoanelor si stare civila, dar si la imbunatatirea securitatii si a accesului
cetatenilor la servicii electronice.

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020 141

—@---

www.poca.ro




* X %

*
*
*

: p‘ CA -
* 4 % U \
Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! R rumote Sicturate

UNIUNEA EUROPEANA

Deci md astept ca anul viitor principala mea preocupare va fi punerea in functiune a acestui sistem
informatic, integrat de emitere a actelor de stare civild si o sd vd dau un simplu exemplu. Dacd acum
am avut 2400 de indrumdri pe stare civild, anul viitor md voi astepta undeva la peste 5000 de
indrumdri pe stare civild, cu cele 2 componente spuse mai devreme, partea de legislatie si partea
de aplicatie. Asta inseamnd cd trebuie sd-mi constitui un call center la nivelul stdrii civile de la
judet. Asta inseamnd cd, din personalul care este 60 % fatd de normative, adicd functionez cu 60%
din cat ar fi necesar, vor trebui sd depund si mai mult efort. Norocul meu e cd sunt foarte bine
pregdtiti si sper sd nu plece incd. Salariile sunt incd atractive fatd de mediu privat, o sd am undeva
la 30% spre 40 % din personal care se vor ocupa numai de indrumdri pe partea de legislatie si pe
partea de aplicatie. Asta inseamnd cd cei 2 informaticieni pe care ii am deja i-am felicitat si i-am
fdcut ofiteri de stare civild.

Sunt cele 2 activitdti principale, evidenta persoanelor si stare civild, dar mai este una: e vorba de
informaticd. Fiind legati de sistemul informatic, eu personal nu vad functionarea sistemului
informatic integrat de emitere a actelor de stare civild, care urmeazd sd intre in functiune in
perioada urmdtoare sau cartea electronicd de identitate care la Cluj este deja in sistem pilot la
Cluj. Eu nu vdd fdrd structurd de informaticd in cadrul institutiei, nu vad cum sd functioneze cu
externalizarea unui astfel de serviciu.

Care este timpul mediu de asteptare la directia judeteana pentru eliberarea unei carti de
identitate, in anul 2022? Cum a evoluat acesta fata de ultimii ani?

Referitor la acest indicator, acesta difera de la judet la judet, dar si in interiorul aceluiasi
judet, intre municipii si alte UAT-uri. Tn general, se observa diferente semnificative in
timpul de asteptare intre judetele mentionate, iar serviciile pot fi mai rapide in functie de
accesibilitatea si proximitatea serviciului. Aceste diferente pot fi cauzate de volumul de
cereri, resursele disponibile si procesele specifice din fiecare judet. De asemenea, timpul
de asteptare poate varia in functie de situatiile speciale, cum ar fi urgentele, in care
termenele pot fi reduse pentru a raspunde mai rapid nevoilor cetatenilor.

Timpul mediu de asteptare pentru eliberarea unei cdrti de identitate in judetul nostru, termenul
asumat de solutionare este de 48 de ore. Dacd omul doreste in situatie de urgentd, pentru cd are o
situatie de urgentd, termenul coboard la 24 de ore, deci la o zi la nivelul judetului B. pentru situatii
deosebite si noi avem un astfel de ghiseu. Termenul este similar cu O. La nivelul celorlalte 19 servicii
publice comunitare locale de evidentd a persoanelor, termenul asumat este de 5 zile lucrdtoare.
Asta inseamnd o sdptdmadnd. Trebuie inteles cd aceste cdrti de identitate in formatul actual se
produc de cdtre structura teritoriald a acelei directii generale care este amplasatd in municipiul
resedintd de judet, in fiecare judet. Si atunci sigur cd cel mai indepdrtat serviciu pe care il avem la
100 km. Fatd de structura fatd de municipiul resedintd, plus toate celelalte aspecte ne-au obligat
ca sd ne ludm aceste 5 zile lucrdtoare pentru aceste servicii locale in situatii deosebite, cand un
cetdtean de pe raza judetului B, mai putin unitdtile administrativ teritoriale arondate municipiului
O, se afld intr-o urgentd, acesta vine la serviciul judetean. Noi avem competentd pe tot judetul B si
asiguram dacd nu sunt probleme legate de actele pe care trebuie sd trebuie sd le depund in
sustinerea solutiondrii cererii domniei sale. Deci ei solutiondm oricdrui cetdtean aflat intr-o situatie
deosebitd in 48 sau 24 de ore.
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La C., la directia judeteand avem o medie de10 zile, dar avem si noi posibilitatea de a face ceve de
urgentd si sd prezentam audientd la domnul director. Timpul pentru preluarea unei cereri pentru
cartea electronicd a jur de 15-20 de minute.

Care sunt principalele masuri planificate pentru imbunatatirea calitatii in furnizarea
serviciului, n anul 2023?

e Coordonarea structurilor, indrumarea si controlul activitatilor desfasurate de
subordonate/coordonate in domeniul evidentei persoanelor, al starii civile si
administrarii bazelor de date; Intensificarea digitalizarii la nivelul sub-activitatilor;

¢ Progrese in procesul de emitere a cartii electronice de identitate la nivel national

e Colaborarea/cooperarea intra si interinstitutionala in scopul asigurarii suportului
unor activitati din competenta altor institutii, in ceea ce priveste
prelucrarea/furnizarea de date cu caracter personal din Registrul National de
Evidenta a Persoanelor.

Concluzii
Analiza serviciului de evidenta a persoanelor si stare civila sugereaza urmatoarele concluzii:

v' Eforturile de digitalizare sunt esentiale: Trecerea la cartile de identitate electronice
si informatizarea starii civile reprezinta pasi importanti pentru modernizarea
serviciului. Aceste masuri pot aduce beneficii semnificative, cum ar fi reducerea
volumului de munca manuala, dar necesita pregatire adecvata a personalului si
asigurarea securitatii datelor.

v" Necesitatea resurselor umane calificate: Calitatea serviciului depinde in mare
masura de competenta personalului. Noile cerinte digitale necesita functionari bine
pregatiti in domeniul informaticii, dar si cu o intelegere solida a legislatiei aferente.

v' Problemele infrastructurii digitale: Infrastructura digitala trebuie adaptata
complexitatii serviciilor digitale si coordonata intre mai multe institutii. Acest aspect
este crucial pentru buna functionare a serviciului.

v' Insuficienta resurselor si fluctuatia de personal si durata pregatirii adecvate a
functionarilor reprezinta provocari importante pentru serviciul de evidenta a
persoanelor. Fluctuatia de personal poate afecta calitatea serviciului si poate crea
disconfort pentru cetateni.

v Termenul de asteptare pentru eliberarea cartilor de identitate variaza semnificativ
intre judete si poate fi considerabil mai lung in unele zone. imbunatatirea acestui
indicator ar putea contribui la cresterea satisfactiei cetatenilor.

v" Necesitatea de coordonare: Gestionarea unor provocari legate de modificarile
legislative si recentralizarea unor activitati pot necesita o coordonare stransa intre
institutii la nivel national si local.

In concluzie, serviciul de evidentd a persoanelor si stare civild se confruntd cu multiple
provocari, in special legate de digitalizare, resurse umane, termene de asteptare si
infrastructura digitala. Abordarea acestor provocari este esentiala pentru a asigura un
serviciu eficient, transparent si de inalta calitate pentru cetateni.
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13. SERVICIUL REGIM PERMISE SI INMATRICULARI

Introducere

In cadrul activitdtii A.4.2. Realizarea evaludrii generale a performantei serviciilor
publice, pe baza ghidului de focus grup au fost realizate opt interviuri de grup, cate unul
pentru fiecare regiune de dezvoltare, cu reprezentanti ai serviciilor publice comunitare
regim permise de conducere si inmatriculare a vehiculelor. Aceasta evaluare a avut drept
scop analizarea performantei serviciului de eliberarea permise si inmatriculari din domeniul
sectorial Evidenta persoanelor.

+ o .

Capacitatea strategica si institutionala

Serviciul public de evidenta si eliberare a permiselor de conducere, a certificatelor de
inmatriculare si a placilor cu numere de inmatriculare este furnizat de catre institutiile
prefectului prin serviciile publice comunitare regim permise de conducere si inmatriculare
a vehiculelor. Coordonarea si controlul metodologic al serviciilor publice comunitare regim
permise de conducere si inmatriculare a vehiculelor se asigura de Directia regim permise de
conducere si inmatriculare a vehiculelor din cadrul Ministerului Afacerilor Interne. De
asemenea, Ministerul Afacerilor Interne, prin Directia regim permise de conducere si
inmatriculare a vehiculelor, asigura punerea in aplicare, intr-o conceptie unitara, a
legislatiei in vigoare in domeniu precum si a programelor de reforma privind apropierea
administratiei publice de cetatean.

Serviciile comunitare regim permise de conducere si inmatriculare a vehiculelor au, in baza
art. 6 din Ordonanta Guvernului nr. 83/2001 privind infiintarea, organizarea si functionarea
serviciilor publice comunitare regim permise de conducere si inmatriculare a vehiculelor,
cu modificarile si completarile ulterioare, urmatoarele atributii:

e utilizeaza, actualizeaza si valorifica Registrul national de evidenta a permiselor
conducere si a vehiculelor inmatriculate;

e organizeaza examenele pentru obtinerea permiselor de conducere, in conditiile
legii;

e elibereaza permisele de conducere si certificatele de inmatriculare care nu au fost
livrate direct la domiciliile/sediile solicitantilor, precum si placile cu numere de
inmatriculare si asigura emiterea si eliberarea autorizatiei de circulatie provizorie
sau pentru probe a vehiculelor, potrivit actelor normative in vigoare;

e solutioneaza cererile pentru eliberarea permiselor de conducere, a certificatelor de
inmatriculare si a placilor cu numere de inmatriculare pentru vehicule rutiere, in
conditiile legii;

e prelucreaza date referitoare la persoana, cu respectarea prevederilor legale si
asigura monitorizarea lor;
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e gestioneaza resursele materiale si de dotare necesare activitatii proprii.

In cadrul focus grupurilor cu reprezentantii structurilor judetene, au fost mentionate
urmatoarele documente cu rol strategic, care rezulta, pe de o parte din relatia subordonare
administrativa cu Institutia Prefectului si, pe de alta parte, din relatia de subordonare
metodologica cu Directia generala de la Bucuresti:

e Planul strategic institutional al Ministerului de Interne pe 2022 -2025;

e Planul anual de activitate al Directiei Generale de Permise de Conducere si
Inmatriculari;

e SCIM - Sistemul de control managerial intern, care deriva atat de la nivelul Directiei
generale si de la nivelul Institutiei Prefectului, alaturi de planul de control intern
managerial;

Documentatia SCIM cuprinde si prevederi, obiective de management al calitatii. Conform
datelor rezultate din focus grupuri, masurarea performantei la nivelul serviciului se
realizeaza la mai multe niveluri:

in baza unor indicatori de rezultat masurati in timp real, care se refera la timpul de
solutionare ale solicitarilor beneficiarilor, pe fiecare tip de activitate furnizata
(emitere permis, emitere certificat de inmatriculare, etc);

in baza unor indicatori de volum ai activitatii, conform carora, se poate de asemenea
vizualiza in timp real numarul documentelor emise in functie de fiecare sub-
activitate si numarul solicitarilor solutionate (de exemplu, numar de permise
eliberate pe o anumita unitate de timp;

Eficacitate

in privinta volumelor de activitate, situatia prezentata in Raportul de Activitate al Directiei
generale regim permise de conducere si inmatriculare a vehiculelor din cadrul Ministerului
Afacerilor Interne, pentru anul 2022 releva urmatoarele rezultate ale serviciului pe ultimii
ani:
Anul Anul  Anul  Anul Anul Anul Anul Anul Anul
2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

Permise de 499, 581,5 780,4 1,111,8 1.045.2 11083 913,231 958,29 1,073,5

conducere 416 64 07 28 39 41 9 40
Certificate 742, 805,7 926,6 14,196, 540,44 16230 13,981, 5,509,8 468,72
de 535 54 64 681 5 13 011 41 8
inmatricula

re

Autorizatii 597, 664,3 765,8 813,442 708,15 72971 456,053 590,24 464,09
provizorii 065 06 95 3 8 4 0
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Radieri 98,5 100,2 107,3 119,190 175,79 21201 166,933 212,47 167,84

77 71 40 5 2 1 7

Examene 716, 719,0 633,9 704,628 682,38 72198 599,968 775,60 350,52
teoretice 063 23 89 2 7 0 1

Examene 407, 432,2 505,1 543,947 628,76 65035 494,288 630,29 633,26
practice 213 93 46 6 3 8 5

Conform aceluiasi raport, la 31.12.2022, numarul total de vehicule inmatriculate era de
aproximativ 9.952.850 vehicule, inregistrandu-se o crestere a parcului auto national cu
291.367 unitati fata de inceputul anului (+2,93%). Similar anului 2021, numarul de transcrieri
este mai mare decat cel al inscrierilor (vehicule aflate la prima inmatriculare in Romania,
atat noi cat si second hand). Tn aceeasi perioadd de timp, au fost inmatriculate 396.879
vehicule uzate importate ( mai putine cu 78.521 fata de anul 2021, reprezentand o scadere
de 16,51%) dintre care 193.509 provin din Republica Federala Germania (48,75%).

Tn anul 2022 au fost emise 1.073.522 permise de conducere fatd de 958.985 in anul 2021
(+1.11%), in contextul mentinerii in prima parte a anului a masurilor adoptate pe timpul
starii de alerta, respectiv prelungirea din oficiu a valabilitatii documentelor. Astfel, rezulta
ca atat la nivel central cat si la nivel teritorial, pe toate liniile de munca din competenta
serviciului, s-a inregistrat un volum mare de activitati, astfel:

Activitati Anul 2020 Anul 2021 Procent Anul 2022 Procent
comparativ comparativ
2020- 2021 2021-2022

Numar total 912.985 958.985 5.04% 1.073.522 1.11%

permise de

conducere

Numar 256.765 334.714 30.36% 317.292 -0.94%

permise de

conducere

emise  prin

examen

Numar probe  494.267 629.512 27.36% 605.195 -0.96%

practice

Numar probe 599.967 775.600 29.27% 718.224 -0.92%

teoretice

Cei intervievati au declarat ca principalul indicator de eficacitate este timpul mediu de
rezolvare a solicitarilor beneficiarilor. Este indicatorul care reflecta la zi diferentele
dintre performantele serviciului in diferite judete si pe diferite activitati furnizate.

Planul institutional al Ministerului de Interne pe 2022 -2025 specifica de asemenea
indicatorii de rezultat, tintele asumate pentru 2025. Prezentam mai jos situatia comparativa
prezent versus tinte asumate pe 2025:
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Indicatori de rezultat Valoare de referinta (2021) Tinta (2025)
(outcome)

Timpul mediu de emitere a 2 ore 1 ora
permisului de conducere

Timpul mediu de emitere a 2 ore 1 ora
certificatului de

inmatriculare

Timpul mediu de 3 ore 3 ore

confectionare a placilor cu
numere de inmatriculare

Timpul mediu de asteptare la 10 minute 10 minute
ghiseele S.P.C.R.P.C.1.V

Se tinde ca in doi ani sd se reducd si mai mult acest timp de solutionare. Sd se reducd la o ord prin
acea digitalizare. Anumite operatiuni sd fie digitalizate, sd nu mai avem in unele operatiuni, sd nu
mai vind beneficiarul aici, sd-si facd de acasd, sd se inscrie, sd se inroleze, poate sd facd o radiere
la distrugere sau poate sd facd niste lucruri de acasd, sd nu mai se deplaseze aici. Se fac pasi in
sensul dsta. (FG DRPCIV)

Timpul de asteptare este in general, unul optim, cu exceptia probei de examinare practica.
Tn acelasi timp, in functie de incidenta unor factori, pot exista diferente intre judete. Cei
mai multi. restul termenilor de asteptare sunt v-am zis si in functie de modificarile
legislative si de valul de solicitari pe perioada de vara, toata lumea bine e in concediu,
doreste sa-si rezolve orice problema legat de permis si autovehicul.

Cea mai problematicad ar fi asteptarea pentru a sustine examen la proba practicd a examenului auto
si aici factori ar fi d lipsa personalului, plus cd e nevoie si de personal care trebuie sd fie autorizat.
In acest sens se fac niste cursuri, iar un examinator atestat pentru toate categoriile este greu de
gdsit. (FG SPCRPCIV)

La examinarea practicd, la noi in judet este la 30 de zile. Termenul de asteptare la celelalte servicii
cam de pe o zi pe alta. Dar acum stdm bine, am avut perioade unde stdteam si la 70 de zile proba
practicd si pand spre 30 pentru celelalte operatiuni. (FG SPCRPCIV)

La noi termenul de asteptare pentru examenul auto este de 22 de zile. La ghisee, diferite operatiuni
preschimbare inmatriculare sunt toate programele de pe o zi pe alta. (FG SPCRPCIV)

Da, suntem undeva in 30 de zile, ceea ce este mai mult decdt acceptabil. Si noi resimtim, aceeasi
presiune de date, atét lipsa personalului, cat si parte financiard. (FG SPCRPCIV)

Calitatea serviciului

Ca document strategic cu implicatii asupra calitatii a fost Sistemul de control managerial
intern, am zis de SCIM, controlului intern managerial. in unele judete a fost implementat si
ISO in cursul anilor trecuti, insa aceste nu a mai fost actualizat. In prezent, unele judete au
ISO, altele nu, altele au avut in trecut si nu mai este reactualizat.
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Principalele canale prin care se masoara satisfactia beneficiarilor, mentionate de catre cei
prezenti in focus grupuri sunt: diverse sesizari, reclamatii trimise prin email, sau prezentate
direct la sediul institutiei; audiente; comentarii si google reviews; pe langa acestea, este
mentionata si implementarea unui sondaj, aplicarea unui chestionar de satisfactie,
coordonat de la nivel central.

Contestatiile depuse la secretariatul serviciului. Cetdteanul care nu-i multumit de un lucrdtor, sau
cel putin asa se intdmpld la T., de examinarea la proba practicd, de comportamentul oamenilor din
cadrul serviciului, vin si depun, depun niste documente cdrora, conform legii, suntem obligati sd
rdspundem.

La noi avem, din pdcate, unele probleme operative, mai nou, cd pe noi ne indurd mai mult lumea
acuma sau se bucurd. Eu zic cd pand acum am reusit totusi sd-i multumim pentru cd aveam cam
toate operatiunile de pe o zi pe alta care se desfdsoard online, deci inmatriculdri de pe o zi pe alta,
permise de pe o zi pe alta. La proba practicd, la doud sdptdmdni, maxim 30 de zile. Probabil cd
acuma o sd mai lungim termenele pentru cd suntem mai putini cu 5 persoane in minus.

Cele mai frecvente nemultumiri exprimate de catre beneficiari se refera la termenele mari
de asteptari in unele judete, contestatii la proba practica - insatisfactii cu privire la
rezultatul examinarii.

Factori care afecteaza calitatea:

Focus grupurile evidentiaza mai multi factori care afecteaza calitatea serviciului de
evidenta si eliberare a permiselor de conducere si a certificatelor de inmatriculare:

v" Problemele de resursa umana: Numeroase judete functioneaza cu un numar limitat
de personal, iar orice schimbare, precum plecarile in concediu, poate afecta
incarcatura celor ramasi. Atractivitatea posturilor este scazuta din cauza
remuneratiei comparativ cu alte posturi din sistem, ceea ce poate afecta recrutarea
si retentia personalului.

v' Calitatea infrastructurii: Exista judete cu infrastructura precara, inclusiv sedii,
birouri si dotari necorespunzatoare. Aceste conditii pot influenta serviciul oferit
cetatenilor.

v' Modificarile legislative frecvente: Schimbarile legislative frecvente afecteaza
serviciul prin generarea unor valuri de solicitari pe activitati specifice, cum ar fi
inmatriculari si schimbari de permise.

v' Pregatirea slaba a candidatilor din scolile de soferi: Un alt factor care poate afecta
calitatea serviciului este nivelul de pregatire al candidatilor care vin la examinarea
teoretica si practica de la scolile de soferi. Daca acestia nu sunt adecvat pregatiti,
pot aparea probleme in procesul de obtinere a permisului de conducere.

v" Sediul nepotrivit: Tn unele judete, infrastructura in ceea ce priveste birourile,
ghiseele si salile de asteptare este necorespunzatoare, ceea ce poate duce la o
experienta mai putin placuta pentru cetateni.
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v' Eliminarea unor taxe: Eliminarea anumitor taxe, precum taxa pentru prima
inmatriculare, poate genera un volum crescut de solicitari, ceea ce poate afecta
eficienta si timpul de asteptare pentru cetateni.

Factorii mentionati arata ca exista mai multe aspecte care pot influenta calitatea serviciului
de evidenta si eliberare a permiselor de conducere si a certificatelor de inmatriculare. De
asemenea, acesti factori pot afecta nivelul de satisfactie al beneficiarilor si pot conduce la
nemultumiri sau reclamatii din partea acestora.

Lipsa asta de personal se vede foarte, foarte tare in serviciile noastre, pentru cd, cum a zis si domnul
M., trebuie sd servim oamenii. Acuma stiti cum fi, vezi trei masini de politie sau vezi doud pe stradd,
clar i o lipsd. Aici la noi, cdnd lipseste un om din ghiseu, cdnd lipseste un examinator, chiar, chiar
se vede si primii care au de suferit sunt cetdteni.

Depinde de cati suntem la ghiseu. Dacd ne ies la pensie dintr-o datd sau eu stiu, se intampld ceva si
rdmanem jumate, gradul de insatisfactie creste clar, pentru cd nu mai putem sd oferim aceleasi
servicii cu oameni mai putini. Dacd suntem cum sunt eu acum, imi lipseste un singur om. Pot sd zic
¢d md descurc bine, dar cand am avut minus 5 sau minus 6, numai eu stiu cum am reusit sd tin
termenele astea. Mai ales la examindri, de exemplu, acolo.

La noi este un sediu impropriu total pentru a se lucra cu publicul. Efectiv nu pot fi amenajate ghisee
sdlile de asteptare. Sunt niste holuri exact ca la spital, miercuri, la spital, cam asa e la noi.

Vreau sd adaug aici si modificdrile legislative foarte dese, care influenteazd valuri de solicitdri pe
activitdtile specifice serviciilor noastre, inmatriculdri pe schimbdri permise, s-au vdzut si la
televizor in anii anteriori. Ne referim la diverse programe, de exemplu, gen Rabla sau alte mdsuri.
Mai sunt eliminarea anumitor taxe, taxa pentru prima inmatriculare sau nu stiu orice alte tipuri de
taxe care genereazd valuri uriase de solicitdri, iar, in conditiile actuale, sunt foarte greu de
gestionat

De aici apar si termenele de asteptare mari. Personalul lipseste automat, volumul de muncd creste
substantial.

Referitor la scolile de soferi, dacd s-ar efectua asupra lor un control real, probabil cd nici noi nu am
avea atdtea solicitdri si plecand de la linia examindrii persoane pentru obtinerea permisului de
conducere. Acum, toatd lumea vine sd dea de permis, de scolile de soferi efectiv au devenit o
industrie, o afacere, foarte multi tin foarte nepregdtiti, iar exemplul scolilor si explicatia ar fi cd
nu au ce sd facd. Construiesc zeci de mii de candidati si noi suntem aceeasi, adicd la un moment dat
intervine si el sd vd seama. Completdnd si modificdri legislative pe care le-a formulat colegul mai
devreme incd din 2016. Dacd nu md insel, s-a modificat legislatia inainte, dacd erai respins la traseu
pentru ceea ce dai proba teoreticd din nou, acum rdmdi cu proba teoreticd si vin la traseu, ori de
cate ori si de cele mai multe ori, sd stiti cd si aceastd acest calificativ nefavorabile la cos. Consider
cd cele 30 de ore de pregdtire practicd sunt putine. Ar trebui addugate.

Pe linia inmatriculdrilor md géndesc, a fost eliminarea acelei taxe si chiar in 2007 si 2018 a fost un
import masiv de masini.
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Accesibilitatea

Digitalizarea a avut un impact pozitiv asupra accesibilitatii serviciului de evidenta si
eliberare a permiselor de conducere si a certificatelor de inmatriculare. Cateva dintre
serviciile care pot fi furnizate in intregime online includ radierea vehiculelor si "pastrarea
numerelor de inmatriculare”. De asemenea, cetatenii pot efectua verificari online privind
emiterea permisului de conducere, emiterea certificatului de inmatriculare,
disponibilitatea numerelor de inmatriculare, starea inmatricularii si programarea pentru
examenul practic.

Cu toate acestea, majoritatea serviciilor necesita in continuare interactiunea directa a
beneficiarilor cu personalul de la ghiseu sau cu examinatorii pentru obtinerea permisului
auto. Acest lucru inseamna ca, desi digitalizarea a imbunatatit accesibilitatea in unele
cazuri, inca mai exista necesitatea prezentei fizice a cetatenilor pentru a efectua anumite
proceduri.

Pentru a informa publicul, se folosesc mai multe modalitati, cum ar fi paginile web ale
prefecturilor, pagina web a Directiei Generale care posteaza modele de cereri si formulare
necesare, precum si avizierele de la sediile structurilor locale.

Cu toate acestea, exista si provocari in ceea ce priveste furnizarea de informatii prin
telefon. Adesea, solicitarile telefonice vizeaza aspecte care nu tin de competenta acestui
serviciu, ceea ce poate crea confuzie sau neclaritati pentru cetateni. De asemenea,
implementarea unui robot telefonic disponibil permanent pentru informarea cetatenilor
este mentionata ca o buna practica pentru unele judete.

In concluzie, digitalizarea a imbunatatit accesibilitatea in anumite aspecte ale serviciului,
dar exista inca loc pentru imbunatatiri pentru a facilita accesul cetatenilor la informatii si
servicii fara a necesita prezenta fizica constanta.

Aproape 80% din ce rdspund eu la telefon intreabd de chestiuni care tin de Politia Rutierd. Confundd
suspendarea cu ce facem noi aici. Noi n-avem treabd cu suspendarea care e la Politia Rutierd, si
atunci eu le dau numdrul de telefon sd sune acolo. 80% aproape 90% dintre apeluri sunt pe aceastd
temd. Si nu stiu cum sd facem chestia asta, sd educdm cd ce inseamnd o suspendare, ce inseamnd o
anulare, fiecare institutie cu ce se ocupd.

Conform celor relatate in cadrul focus grupurilor, structurile locale si judetene nu dispun
de birouri de relatii cu publicul. Practic, la diversele solicitari de informatii raspund
persoanele de pe partea tehnica, din fiecare birou specializat pe o anumita activitate.

Este un birou de relatii cu publicul doar cadrul Prefecturii, dar in cadrul Serviciului nu avem. Niciunii
nu avem. Plus cd oamenii care ar fi la un astfel de birou trebuie sd stie absolut tot, si permise, si
inmatriculdri, si examindri, si radieri, absolut tot ce intreabd populatia. E mai greu, e destul de
vastad activitatea asta a noastrd.

Da, si la mine rdspund colegii din ghiseu, dar e destul de complicat. Au un termen pentru
inmatriculare, ii mai ia din termen, rdspunde la telefon doud trei minute dureazd si la telefon si
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mai ia din termenul pentru inmatriculare. Din cele 7 minute termen pentru inmatriculare, 3 vorbesti
la telefon, nu mai ai cand sd o faci.

Avand in vedere lipsa personalului specializat in domeniul relatiilor publice, respondentii
considera ca site-ul www.drpciv.ro. este principalul instrument de informare publica.
Potrivit datelor statistice, in anul 2022, au fost inregistrati un numar de 4.400.693 vizitatori
unici si 25.731.592 de vizite.

Eficienta

in temeiul art. 14 din Ordonanta Guvernului nr. 83/2001 privind infiintarea, organizarea si
functionarea serviciilor publice comunitare pentru eliberarea si evidenta pasapoartelor
simple si serviciilor publice comunitare regim permise de conducere si inmatriculare a
vehiculelor, cu modificdrile si completdrile ulterioare, finantarea serviciilor comunitare se
face de la bugetul de stat, prin bugetul Ministerului Afacerilor Interne. Totodata, taxele
percepute pentru eliberarea permiselor de conducere si a certificatelor de inmatriculare se
fac venit la bugetul de stat. Participantii la focus grupuri nu cunosc existenta unor standarde
de cost la nivelul furnizarii acestui serviciu, dar nu exclud ca acestea sa fie calculate la nivel
national. Singurul standard de cost este cel care se refera la placutele de inmatriculare.

Performanta proceselor si functiunilor

Performanta proceselor si functiunilor din cadrul structurilor responsabile de emitere a
permiselor de conducere si inmatriculare a vehiculelor poate fi influentata de o serie de
factori, asa cum au fost mentionati in cadrul discutiilor din focus grupuri:

- Salarizarea de-motivanta a personalului: Salarizarea insuficienta poate afecta
motivatia si retentia personalului in cadrul acestor institutii. Comparativ cu alte
posturi din sistem, remuneratia scazuta poate face ca aceste functii sa fie mai putin
atractive.

- Dificultatile in digitalizare: Trecerea la servicii online poate intampina rezistenta
unor categorii de populatie care prefera sa interactioneze cu personalul la ghiseu.
Cu toate acestea, tendinta este de a migra catre serviciile digitale pentru eficienta
si comoditatea pe termen lung pe care le ofera.

- Interconectarea cu alte institutii publice: Dezvoltarea unor sisteme de
interconectare cu alte institutii publice ar putea eficientiza procesele si ar reduce
necesitatea documentelor suplimentare pentru cetateni. De exemplu,
interconectarea cu Finantele Publice sau firmele de asigurare ar putea elimina
cerintele pentru documente aditionale.

- Probleme de infrastructura electronica: Functionarea deficitara a internetului sau
infrastructura electronica invechita pot crea obstacole in furnizarea serviciilor. Este
important sa se asigure ca structurile au resurse tehnologice adecvate.
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- Pregatirea angajatilor: Lipsa personalului bine pregatit si cu experienta poate afecta
calitatea serviciilor. Asigurarea pregatirii adecvate a personalului, inclusiv pentru
domenii precum relatii publice, protectia datelor cu caracter personal si
interconectare cu alte institutii, este esentiala.

- Nevoia de arhivare electronica: Nevoia de arhivare electronica poate crea un efort
suplimentar in gestionarea documentelor si dosarelor. Avand personal specializat sau
solutii de arhivare electronica, procesele pot fi eficientizate.

Pe langd functii de secretar care nu existd arhivar si asa mai departe, deci noi oricum trebuie sd
asigurdm toate aceste activitati. Cred cad ar fi foarte eficient sd existe, o categorie de personal
contractual, undeva la un Birou de Informatii, dar care sd si ajute efectiv la intocmirea dosarelor.

Noi suntem acum conectati cu Registrul Auto Roman, ceea ce e bine. Deci, dacd serviciile noastre ar
fi conectate informatic cu finantele publice, nu s-ar mai cere certificatul fiscal, sau dacd am avea
legdturd cu firmele de asigurare ..cerem tot felul de documente, ba document de la primdrie, ba
document de la asigurdri, ar trebui sd dispard documentele astea, dacd am fi interconectati cu
bazele lor de date, ar fi o chestie cu digitalizarea, zic eu. Se fac pasi. Suntem conectati cu cazierul
judiciar, de exemplu cu ROCRIS. Putem sd scoatem noi cazierul.

La mine ca prioritate sd-mi angajez oameni, cat de multi pot sd aduc. Am niste rapoarte de la
inspectorat, dar v-am zis niste chestiuni care nu depind neapdrat de noi, cd sefi de servicii, depinde
de relatia pe care o ai cu inspectoratul. Si v-am zis, ideea e cd si la concursurile astea ce au fost
organizate, nu am avut o foarte mare, foarte mare cerere din cauza salarizdrii slabe la nivelul
serviciilor noastre, pentru cd un om care lucreazd in operativ castigd cu aproximativ 800 de lei mai
mult decdt cdstigd la noi.

in primul rénd, prioritar e personalul. Si la mine lipsesc sase lucrdtori din serviciu si in rest asteptdm
sd vedem pe partea de interconectare a bazelor de date. Ar fi mult mai simplu pentru lucrdtori dacd
nu stiu, ar apdsa pe un buton, pe calculator si nu stiu, ii vine de la ANAF certificatul sau de la
primdrie.

Pdi trebuie tot printat si toate dosarele pe care noi le avem trebuie arhivate, pdstrate in arhivad.
Asa, cu un om specializat sau cu cineva care sd poti sd angajezi, care sd facd doar asta, toate
documentele care se iau sd se arhiveze electronic, adicd cu sigurantd ar fi mult mai simplu pentru
toatd lumea.

Noi ne-am mutat a saptea oard, asta tin sd va spun. Suntem la noul sediu dintr-un mall, aici, din
luna iulie. Prioritatea mea in primul rdnd e sd-mi pun arhiva la punct pentru cd v-am spus cd am
avut probleme cu 5 examinatori, deci am cu 5 oameni mai putin. incerc din toate punctele de vedere
sd mentin timpii aia de asteptare, nu stiu dacd o sd reusesc.

Specificul cererii de servicii poate varia de la un judet la altul. Judetele cu municipii
dezvoltate pot avea o cerere mai mare pentru permise auto din cauza cerintelor de
mobilitate in scopuri profesionale si economice. De asemenea, cresterea economica poate
duce la o mai mare nevoie de permise auto pentru accesul la locuri de munca mai bine
platite:

In 15 ani existau putine scoli de conducdtori auto si unul venea la o scoald de conducdtori auto. E
acum aceste scoli cu instructori in pozitii in tot judetul, inclusiv la ultima comund din varful
muntelui;
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Dar pénd la urmd influenteazd si dinamica economica si cerintele in zona asta. Permisul inseamnd
accesul la un loc de munca.

Au nevoie pentru un loc de muncd mai bun, mai bine pldtit si automat vin sd obtind permisul de
conducere.

in general, imbunatatirea performantei proceselor si functiunilor in cadrul acestor institutii
necesita abordarea unor probleme complexe legate de resurse umane, tehnologie,
infrastructura si pregatirea personalului. Aceste aspecte trebuie gestionate pentru a asigura
furnizarea eficienta si de calitate a serviciilor catre cetateni.

Bune practici

Implementarea robotului telefonic la nivel national si cursurile de pregatire in comunicare
pentru personalul de la ghiseu sunt exemple de bune practici mentionate in cadrul
discutiilor. Aceste practici pot contribui la imbunatatirea accesibilitatii serviciului si a
satisfactiei beneficiarilor in mai multe moduri:

- Robotul telefonic: Implementarea unui robot telefonic poate oferi o modalitate
eficienta si disponibila 24/7 pentru cetateni sa obtina informatii de baza si sa rezolve
intrebari frecvente. Acest lucru poate ajuta la reducerea solicitarilor telefonice
catre personalul uman, eliberandu-i sa se concentreze pe probleme mai complexe.
De asemenea, cetatenii pot obtine informatii in orice moment al zilei sau al noptii,
ceea ce creste accesibilitatea serviciului.

- Cursuri de pregatire in comunicare: O pregatire adecvata a personalului de la ghiseu
in comunicare poate imbunatati experienta beneficiarilor. Angajatii instruiti in
comunicare pot oferi servicii mai eficiente, pot rezolva mai bine cerintele si
plangerile cetatenilor, ceea ce contribuie la o experienta mai pozitiva.

Aceste bune practici ar putea servi ca modele pentru alte structuri implicate in furnizarea
serviciilor publice, ajutand la eficientizarea proceselor si la cresterea nivelului de
satisfactie a cetatenilor. Robotul telefonic, in special, poate fi de ajutor pentru a face
informatiile mai accesibile si mai usor de obtinut pentru cetateni, indiferent de ora sau ziua
din saptamana.

Foarte bund ideea cu robotul telefonic, pentru cd eu nu pot sd asigur de exemplu non-stop un
lucrdtor care sd rdspundd la telefon. Nu am secretard in fisa postului. N-am pe nimeni. Am avut si
reclamatii pe linia asta cd nu le-am rdspuns, pe mail reclamatia, intr-adevdr, de obicei sunt niste
prostii, scuzati-mi expresia. Ar fi bun un robot telefonic.

Transparenta

La nivelul Directiei Generale pentru permise de conducere si inmatriculari sunt postate
anual, rapoarte de evaluare a implementarii Legii 544/2001, privind liberul acces la
informatii de interes public. Participantii la focus grupuri precizeaza ca
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informatiile/documentele comunicate din oficiu sunt postate pe site-urile institutiilor si la
sediu iar cererile in baza accesului la informatiile de interes public sunt solutionate fara
exceptie in termenul legal.

in teritoriu, la nivelul serviciilor locale nu exista birouri specializate pe relatii cu publicul,
aceasta activitate fiind suplinita de personalul implicat in furnizarea serviciului.

Indicatori sectoriali

Cum a evoluat in ultimii ani numarul solicitarilor la nivelul directiilor judetene privind
inmatricularea vehiculelor? Cate asemenea cereri au fost in 2022?

Datele arata ca, la 31.12.2022, numarul total de vehicule inmatriculate era de aproximativ
9.952.850 vehicule, inregistrandu-se o crestere a parcului auto national cu 291.367 unitati
fata de inceputul anului (+2,93%).

Care este timpul mediu de asteptare la directia judeteana pentru inmatricularea
vehiculelor, in anul 2022? Cum a evoluat acesta fata de ultimii ani?

Timpul mediu, raportat la nivel national este de 2 ore, iar tinta pentru 2025 este de
injumatatire a acestui termen, adica de 1 ora. Acest indicator s-a imbunatatit de la an la
an, mai sunt insa fluctuatii notabile intre judete mai performante si unele mai putin
performante, in functie si de specificul cererii in aceste judete. in ceea ce priveste timpul
efectiv de asteptare la ghiseu pentru eliberarea permisului, in majoritatea judetelor
intervievate, aceste e de 10 minute.

Care sunt principalele masuri planificate pentru imbunatatirea calitatii in furnizarea
serviciului, in anul 2023?

v' Continuarea digitalizarii serviciilor publice - crearea de noi servicii online destinate
cetatenilor disponibile prin portalul de informare public;

v" Modernizarea Sistemului informatic national de evidenta a permiselor de conducere
si a vehiculelor inmatriculate;

v Intensificarea eforturilor de a atrage resurse umane la nivel local;

Concluzii

Concluziile analizei serviciului de eliberare a permiselor de conducere si inmatriculari
vehicule pot fi sintetizate astfel:

v' Digitalizare si impactul sau pozitiv: Digitalizarea serviciului a adus beneficii
semnificative, facilitand accesul cetatenilor la serviciile oferite si reducand timpul
de asteptare la ghiseu. Servicii precum eliberarea permiselor de conducere,
verificarea disponibilitatii numarului de inmatriculare si programarile pentru traseu
pot fi efectuate online.
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v Numar in crestere de inmatriculari: Parcul auto al Romaniei a inregistrat o crestere
semnificativa, cu aproximativ 291.367 de unitati adaugate la finalul anului 2022.
Acest lucru arata cererea semnificativa de inmatriculari, determinata atat de factori
economici, cat si de nevoia de permise auto in vederea accesului la locuri de munca.

v Timpul mediu de asteptare: Timpul mediu de asteptare la directiile judetene pentru
inmatricularea vehiculelor era de 2 ore la nivel national in 2022, cu obiectivul de a-
[ reduce la 1 ora pana in 2025. Acest indicator a inregistrat imbunatatiri in timp, dar
exista variatii semnificative intre judete, in functie de cerintele specifice.

v Necesitatea resurselor umane: Problema resurselor umane a fost adesea mentionata
ca o problema critica, cu personal insuficient si atractivitate scazuta a posturilor din
cauza remuneratiei comparativ cu alte domenii din sistem. Este esential sa se atraga
si sa se pregateasca personal calificat.

v" Interconectarea cu alte institutii publice: Mai sunt aspecte de rezolvat in ceea ce
priveste interconectarea cu alte institutii publice pentru a eficientiza activitatile si
a reduce cerintele de documente.

v Modernizarea infrastructurii si tehnologiei: Modernizarea sistemului informatic
national pentru evidenta permiselor de conducere si inmatricularea vehiculelor este
necesara pentru a imbunatati functionalitatea si eficienta serviciului.

Tn concluzie, serviciul de eliberare a permiselor de conducere si inmatriculare a vehiculelor
se confrunta cu provocari legate de cresterea cererii, resursele umane, digitalizare si timpul
de asteptare. Eforturile pentru modernizarea si eficientizarea serviciului ar trebui sa
continue, cu accent pe interconectarea cu alte institutii publice, pregatirea personalului si
modernizarea tehnologica. Aceste masuri ar putea contribui la imbunatatirea calitatii
serviciului si la satisfactia beneficiarilor.
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14. SERVICIUL DE PREVENIRE A SOMAJULUI

Introducere

In cadrul activitdtii A.4.2. Realizarea evaludrii generale a performantei serviciilor
publice, pe baza ghidului de focus grup au fost realizate opt interviuri de grup, cate unul
pentru fiecare regiune de dezvoltare, discutii la care au participat reprezentanti 40 agentii
judetene de ocupare si formare profesionala. Aceasta evaluare a avut drept scop analizarea
performantei serviciului de transport feroviar din domeniul sectorial Ocupare.

Capacitatea strategica si institutionala

Informatiile privind misiunea, viziunea, obiectivele si indicatorii de performanta ai
serviciului sunt cuprinse in diverse documente esentiale, cum fost ele mentionate in focus
grupuri:

v’ Strategia Nationala pentru Ocuparea Fortei de Munca 2021-2027, aprobata prin
Hotararea de Guvern 558/2021 si Planul de actiuni pentru implementarea Strategiei
Nationale 2021-2027.

v Contractul de performanta manageriala, semnat anual de directorii executivi ai
agentiilor judetene cu presedintele ANOFM, in care sunt definite misiunea,
obiectivele si indicatorii de performanta.

v Sistemul de Control Intern Managerial (SCIM), dezvoltat la nivelul fiecarei AJOFM,
care include obiective la nivel judetean, program de dezvoltare manageriala, si un
plan de management specific fiecarui judet.

v' Diverse programe de ocupare specializate pentru diferite grupuri tinta, cum ar fi
rural/urban, grupuri vulnerabile, persoane defavorizate, tineri, persoane de etnie
rroma, persoane peste 45 ani, si persoane marginalizate social. Aceste programe
stabilesc tinte care sunt monitorizate anual.

v' Sisteme de management al calitatii, inclusiv acreditarea ISO, care au fost adoptate
in unele judete sau au fost utilizate in trecut, cu posibilitatea de a fi reinnoite.

v" Aceste documente si programe ofera un cadru strategic si institutional solid pentru
serviciul de ocupare a fortei de munca.

Conform Raportului de Activitate pe anul 2022 al ANOFM, obiectivul principal al Romaniei
in materie de ocupare a fortei de munca este cresterea ocuparii de calitate, in conditii de
sustenabilitate, astfel incat, pana la sfarsitul anului 2027, rata de ocupare a populatiei 20-
64 ani sa fie de 75%.0Obiectivele specifice ale ANOFM pentru anul 2022, derivate din
documentele programatice, sunt:

e cresterea gradului de ocupare a persoanelor in cautarea unui loc de munca in
concordanta cu locurile de munca vacante comunicate de angajatori;
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e sporirea sanselor de ocupare pe piata muncii a persoanelor din grupurile vulnerabile
cum sunt: tinerii, somerii de lunga durata, persoanele de etnie roma, persoane cu
dizabilitati, persoane eliberate din detentie, tinerii cu risc de marginalizare sociala;

e implementarea masurilor de prevenire a somajului si de stimulare a ocuparii fortei
de munca pentru someri, precum si de combatere a marginalizarii sociale;

e prevenirea somajului de lunga durata prin oferirea unei alternative ocupationale
intr-o perioada de maxim 4 luni de la data inregistrarii pentru tineri si respectiv 6
luni in cazul adultilor;

e reducerea somajului de lunga durata prin incheierea cu somerii de lunga durata
adulti a unui acord de integrare in munca, in cel mult 18 luni de la intrarea in somaj,
cu scopul de a facilita tranzitia spre ocuparea unui loc de munca.

o oferirea de oportunitati de ocupare si de dezvoltare profesionala tinerilor someri
pana in 25 de ani, in primele 4 luni de la inregistrare, prin integrarea in programe
de formare profesionala, includere in programe de ucenicie la locul de munca sau
de efectuare a stagiului pentru absolventii de invatamant superior si plasarea pe
locuri de munca vacante; promovarea participarii pe piata muncii a tinerilor cu risc
de marginalizare sociala, prin includerea in masuri active si asigurarea altor forme
de suport specifice;

e stimularea participarii la formare profesionala a persoanelor aflate in cautarea unui
loc de munca;

e identificarea nevoilor de forta de munca ale angajatorilor prin colaborarea
permanenta cu acestia si acordarea de facilitati angajatorilor pentru a incadra
persoane din randul somerilor; absorbtia Fondurilor Europene Structurale si de
Investitii in conformitate cu Programul Operational Capital Uman 2014-2020, in
vederea finantarii din surse complementare Bugetului asigurarilor pentru somaj a
masurilor active de ocupare, inclusiv prin accesarea fondurilor Initiativei Locuri de
Munca pentru Tineri in vederea implementarii Garantiei pentru Tineri in Romania;

AJOFM M. a renuntat la ISO si din lipsd de finantare, dar si pentru faptul cd erau doud sisteme
paralele. Deci asta insemna sd lucrdm in doud feluri diferite, la proceduri, la obiective, pentru cd
fiecare sistem are altd formularisticd, si de aceea noi considerdm cd e un efort mult prea mare ca
sd tinem in paralel ambele, si SCIM si I1SO. Oricum, in SCIM, noi trebuie sd@ avem absolut tot
documentat, proceduri operationale de sistem, obiective, misiune. Deci noi, agentia noastrd, n-am
vdazut sensul sd tinem ambele sisteme.

Deci si la AJOFM Sdlaj am avut ISO pdnd in 2016, dacd nu md insel, de atunci nu mai avem nici noi.
Rationamentul a fost undeva financiar, din cdte am inteles, de am renuntat. in schimb, noi avem
acea procedurd documentatd de sistem pentru monitorizarea performantelor activitatilor la nivelul
la nivelul AJOFM Sdlaj, in cadrul acelui sistem de control managerial intern.

Noi, cu auditorii externi de calitate, am incercat si cred cd am si reusit integrarea SCIM-ului si in
sistemul ISO, ca sd nu fim exact cum zice doamna I. pe doud sisteme, si lucrdm cu un sistem care
include si ISO, dar este inclus si SCIM.
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Avem un control al tuturor procedurilor, un control a documentelor. Si mai desfdsurdm si audituri
de calitate, efectiv, audituri de calitate pe care incercdm sd stabilim mdsurile de corectie necesare
in cazul unor abateri minore

Anual facem o prognozd, incepem cu prognoza somerilor, nevoile bugetare de care... care se impun
pentru plata somerilor si, in plus, pentru plata tuturor subventiilor si primelor, conform legii. Deci
se face aceastd proiectie bugetard intotdeauna pentru un an inainte.

Fiecare procedura operationala are formulati unii indicatori de performanta, tintele care ar
trebui atinse. Exista si un sistem de monitorizare care evalueaza lunar si cuantifica fiecare
indicator, atat din punct de vedere cantitativ, cat si calitativ.

Eficacitate

Potrivit prevederilor Legii nr. 202/2006 privind organizarea si functionarea Agentiei
Nationale pentru Ocuparea Fortei de Munca, republicata si ale Legii nr. 76/2002 privind
sistemul asigurarilor pentru somaj si stimularea ocuparii fortei de munca, cu modificarile si
completarile ulterioare, intre ministrul muncii si solidaritatii sociale si presedintele Agentiei
Nationale pentru Ocuparea Fortei de Munca se incheie anual un contract de performanta
manageriala.

Pentru anul 2022 au fost stabiliti 11 indicatori de performanta manageriala, precum si
valorile cantitative aferente. Conform valorilor realizate pe fiecare indicator, s-au observat
diferente semnificative in realizarea acestor obiective:

Indicatori de performanta Valoare @ Valoare Diferenta
stabilita realizata fata de
prin 2022 (%) valoarea
contract stabilita
2022(%) prin

contract

Gradul de ocupare a locurilor de munca vacante 75 60.83 -14.17

comunicate de angajatori si inregistrate de ANOFM

Gradul de ocupare a tuturor persoanelor din evidenta 40 36.79 -3.21
ANOFM aflate in cautare de loc de munca

Gradul de realizare a planului de formare profesionala 90 94.76 4.76
Rata de participare a somerilor la masuri active 100 -2.16

Rata de participare a somerilor la masuri active in
primele luni de la inregistrare, respectiv:

-in primele 4 luni de la inregistrare in cazul tinerilor 100 -0.92
-in primele 6 luni de la inregistrare in cazul adultilor = 100 -0.98
Ponderea tinerilor cu varsta mai mica de 30 de ani 65 -2.85

care, in primele 4 luni de la inregistrare, ocupa un loc
de munca, participa la un curs de formare
profesionala, incheie un contract de ucenicie la locul
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de munca sau incheie un contract de stagiu in total
tineri cu varsta mai mica de 30 de ani inregistrati

Ponderea persoanelor ocupate din totalul
participantilor la masuri active

-la 3 luni de la participarea la ultima masura activa a 40 45.24 5.24
pachetului personalizat

-la 6 luni de la participarea la ultima masura activa a 45 48.87 3.87
pachetului personalizat

Ponderea persoanelor ocupate din randul
absolventilor programelor de formare profesionala la:

-6 luni de la data sustinerii examenelor de absolvire = 35 34.47 -0.53
-12 luni de la data sustinerii examenelor de absolvire 45 49.24 4.24
Ponderea somerilor de lunga durata cu vérsta peste 25 21.23 -3.77

25 de ani care au semnat cu ANOFM un acord de
integrare in munca din totalul somerilor de lunga
durata inregistrati.

Ponderea somerilor de lunga durata cu vérsta peste 15 14.33 -0.67
25 de ani care s-au incadrat in munca din totalul

somerilor de lunga durata care au semnat cu ANOFM

un acord de integrare in munca

Ponderea somerilor inscrisi la programe de formare in 35 41.18 6.18
competente cheie (minim alfabetizare si numeratie)

sau care primesc recomandare pentru programe

educationale de tip "A doua sansa” din totalul

somerilor inregistrati care nu au absolvit ciclul

gimnazial

Datele pentru calculul indicatorilor au fost furnizati de cdtre agentiile judetene de ocupare si
formare profesionald.

Pe baza acestor indicatori se calculeaza un punctaj al performantei, atat la nivel national,
cat si la nivel judetean, la nivelul fiecarei agentii. Maximumul acestui punctaj este 100%.
Conform reprezentantilor AJOFM intervievati, nu s-a intamplat ca punctajul sa coboare sub
70%.

Majoritatea reprezentantilor AJOFM au subliniat ca unii dintre acesti indicatori par a fi
nerealisti. De exemplu, gradul de ocupare a locurilor de munca vacante comunicate este
dificil de atins in conditiile unui numar redus de someri si cerintelor de calificare ale
locurilor de munca. De asemenea, indicatorii legati de gradul de ocupare al somerilor sunt
greu de atins, deoarece multi dintre acestia ajung la AJOFM numai atunci cand intampina
dificultati pe piata muncii. De asemenea, indicatorii referitori la formarea profesionala pot
fi afectati de subfinantare, iar altii considera ca sunt neaplicabili in contextul dat:

As interveni aici, sd vd spun cd sunt indicatori de performantd oricum nerealisti, dati de cdtre
Ministerul Muncii. De exemplu, primul, gradul de ocupare a locurilor de muncd comunicate. Ar trebui
sd ocupdm noi, Serviciul Public de Ocupare 75 % din totalul locurilor de muncd vacante. Din moment
ce legea obligd angajatorii ca absolut toate locurile de muncd vacante trebuie anuntate, e imposibil
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de atins 75%, pornind de la faptul cd rata somajului este foarte micd, avem un numdr foarte mic de
someri. Din, sd spunem, la nivelul judetului Harghita, din 4500 de someri, 50% nu au nici patru clase,
deci asta inseamnd cd nu pot ocupa locurile de muncd care au ca si conditie de acces cel putin opt
clase. Deci nu existd in Europa si in lume un astfel de indicator sd ceri ca Serviciul Public de Ocupare
sd-ti ocupe... sd aibd o cotd de piatd de 75%. Dar legea in Romdnia obligd pe toti sd ne anunte
locurile de muncd vacante. N-avem cum sd facem pe bune 75%. Cd unii mai cosmetizeazd, asta e altd
treabd. Dar efectiv realitatea este cd Serviciul Public de Ocupare nu are cum sd aibd cotd de piatd
de 75%.

Eu as spune gradul de ocupare a locurilor de muncd vacante in acest moment si in contextul
deficitului de fortd de muncd, pentru cd la nivelul judetului C., lunar, avem in jur de 6-7.000 de
locuri de muncd vacante, iar numdrul persoanelor pe care le avem inregistrate in cdutarea unui loc
de muncd, someri indemnizati, respectiv ne-indemnizati, e in jur de o medie de 4.000. Si atunci, vd
dati seama, gradul de realizare a indicatorului este de 75%, deci nu ai cum sd realizezi.

La B. avem, de exemplu, gradul de realizare a planului de formare profesionald. Anul trecut, din 90
de procente am realizat doar 77,09%. As putea spune un motiv ar fi usoara subfinantare. Adicd nu
au CRFPA-urile bugetul suficient ca sd acopere nevoia care o solicitdm noi, dar in general ne straduim
sd facem toti indicatorii in conditiile care le avem. E fluctuatie foarte mare pe piata muncii. La noi,
gradul de ocupare a locurilor de muncd vacante comunicate de angajatori anul trecut a fost de
92,32%, desi aveam doar 75%, deci l-am depdsit. A crescut foarte mult in perioada in care s-au
acordat mdsurile active de subventionare a locurilor de muncd, atunci gradul de ocupare a fost mai
mare, adicd interesul devine, dintr-o datd, mai mare al angajatorilor sd atragd in piata muncii
persoane.

Indicatorul referitor la gradul de realizare a planului de formare, care din pdcate nu prea
corespunde, nu se sincronizeazd cu ce transmitem noi ca solicitare, pentru aceste programe de
formare si atuncea partea tehnicd rdméane stabilit cum a fost prognoza, pe partea de avem bugetul
cat ne stabileste, deci mult mai mic decat ar trebui necesar pentru realizarea acestui plan, si de
atins, tinta de realizare este de 95%. Nu stiu dacd putem sd-l atingem, nu prea se atinge aceasta
cifra.

Deci indicatorii care sunt legati de gradul de ocupare al somerilor sunt foarte greu de atins,
pentru cd la noi de multe ori vin acele persoane care nu au reusit din propria... sd-si gdseascd loc
de muncd si apeleazd la noi doar atunci cdnd observd cd au greutdti pe piata muncii. De aceea e bine
cd avem indicatori de informare si consiliere profesionald pe care le putem realiza, pentru cd efectiv
stdm de vorbd cu oamenii. Dar si aici indicatorul este prea mare, de 100%. Asta inseamnd cd de
multe ori, administrativ oferim aceste servicii in loc sa stdm de vorbd, dacd este necesar, cu o
persoand de zece ori, si atunci intr-adevdr facem informare si consiliere pe bune, dar atunci cand
trebuie sd realizdm 7000 pe an, inseamnd cd de multe ori le facem de formd. pentru cd serviciile de
informare si consiliere profesionald nu pot fi contorizate cum contorizeazd de obicei inginerii, cd ai
5 minute sd stai de vorbd cu omul. Nu. Deci cu omul stai de vorbd poate o ord, pentru cd acea
persoand are nevoie de o ord de consiliere. Sd ii explic ce meserii existd pe piata muncii, cum poate
sd ajungd sd obtind acea meserie. Deci lucrul cu clientii, cu oamenii, nu se poate contoriza prin
faptul cd tu trebuie sd stai de vorbd cu 20 de oameni. Ca sd fac calitate, trebuie sd stau de vorbd cu
5 si intr-adevdr sG md focusez doar pe acea persoand, nu intre timp sd mai rdspund si la telefon,
poate si la mail. Pentru cd asa nu putem sd facem, nici nu oferim atunci clientilor nostri servicii de
calitate. E adevdrat, nu toatd lumea vrea serviciile de informare si consiliere, dar sunt persoane.
Eu, dupd terminarea facultdtii, am devenit consilier in carierd. Atunci, in anii 97, nu aveam plan
de 7000 pe an, ci zilnic stateam de vorbd cu doud-trei persoane care reveneau poate de doud-trei
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ori pe saptdmand, pand cdnd ajungeam si faceam un plan de actiune foarte bine documentat ce vrea
sd facd acea persoand.

Dar, in schimb, avem si noi o micd problemd sau am avut, problema continud si in anul asta, cu
ponderea somerilor de lungd duratd cu vdrsta peste 25 de ani, cu care AJOFM S. a semnat un acord
de integrare. Acolo este un indicator destul de greu de realizat si tot asa, cu o monitorizare strictd,
zilnicd, incercdm sd realizdm, desi... sd crestem, nu neapdrat sd realizdm, cd nu stim dacd vom reusi
pand la finalul anului. La nivel de anul trecut, noi am realizat 0,23%. Si tinta era 25%, 25%, da. 1%
realizat.

Calitatea serviciului

Tn ceea ce priveste calitatea serviciului, existd unele elemente importante care influenteaza
modul in care se evalueaza si se asigura calitatea la nivelul AJOFM:

v

Standarde de calitate 1SO: Se mentioneaza ca I1SO nu mai este implementat la nivel
national, iar doar cateva agentii judetene utilizeaza acest standard de calitate. Cu
toate acestea, SCIM-ul (Sistemul de Control Intern Managerial) este implementat de
toate agentiile, conform obligatiilor legislative specifice pe controlul intern
managerial.

Chestionare si aplicatii: Calitatea serviciilor se masoara prin diverse mijloace, cum
ar fi chestionarele de satisfactie ale clientilor. De exemplu, se mentioneaza ca se
aplica chestionare de satisfactie dupa evenimente precum bursele locurilor de
munca si diverse evenimente. Acest lucru ajuta la evaluarea nivelului de satisfactie
al clientilor si la imbunatatirea serviciilor.

Reclamatii si feedback: Exista mecanisme pentru colectarea si gestionarea
reclamatiilor si a feedback-ului din partea beneficiarilor serviciilor. In majoritatea
cazurilor, parerile nu sunt foarte negative, dar se iau in considerare pentru
imbunatatirea proceselor.

Resurse pentru controlul calitatii: Unele agentii judetene au persoane sau comisii
dedicate asigurarii calitatii. Aceste persoane se ocupa de verificarea respectarii
standardelor de calitate si de solutionarea problemelor legate de calitate.

Birocratia: Se mentioneaza ca una dintre principalele preocupari ale beneficiarilor
este volumul mare de documente pe care trebuie sa le completeze. Acest lucru poate
ingreuna accesul la servicii, iar eforturile sunt directionate spre reducerea acestui
volum si simplificarea procedurilor.

Training si formare: Un numar semnificativ de angajati participa la cursuri de
formare profesionala, cu o rata de participare semnificativa in proiectele finantate
din fonduri europene. Aceasta ajuta la imbunatatirea calificarilor personalului si la
cresterea calitatii serviciilor.
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in general, eforturile sunt indreptate spre asigurarea calitatii serviciilor si spre
imbunatatirea proceselor, in special in ceea ce priveste simplificarea procedurilor si
reducerea volumului de documente necesar de completat. Feedback-ul beneficiarilor este
un aspect important pentru imbunatatirea serviciilor furnizate de AJOFM.

Mie mi se pare cd noi suntem prea multi care nu facem ocupare, asta e tot administratia publicd din
Roménia, nu numai la noi. Suntem in front office jumdtate si jumate stau si tot produc documente
pentru SCIM si la resurse umane, si la achizitii, si la munti intregi de documente, care trei sferturi
s-ar putea elimina fdra nicio problemad. Proceduri peste proceduri si documente peste documente.
Numai ne ocupd timpul. Si irosim resurse pe hdrtie, pe tonere, pe echipamente electronice.

Efectiv la Covasna nu avem o persoand dedicatd asigurdrii calitdtii, deci fiecare persoand au fost
formate in audituri de calitate. Sunt persoane nominalizate ca responsabil de «calitate,
reprezentantul calitdtii, dar nu se ocupd numai cu acest.

Eu zic 40% la S., aproximativ, au participat la cursuri de formare. Pentru promovare a personalului
este necesar sd participe la aceste, la anumite cursuri de formare. Acuma avem noroc si cu proiectele
din fonduri europene, din baza cdruia am reusit sa participdm peste 50% din personal la cursuri de
specialitate

ISO nu cred cd mai este la nivel national. Mai suntem doar cdateva agentii judetene care au in
implementare acest standard de calitate. SCIM-ul implementdm cu totii, in contextul obligativitdatii
legislatiei specifice pe controlul intern managerial.

La B. avem Comisia SCIM care face trimestrial si bianual rapoarte si, ori de cate ori este necesar,
intervine in modificdri sau propuneri, avem sefii de servicii si compartimente care la fel, au in
atributii verificarea indeplinirii acestor prevederi, si pe ISO 9001 este o persoand nominalizatd care,
asa cum am spus, verificd periodic respectarea standardelor ISO.

Este chestionarul de la nivel national pe proiectul strateg. Retelele sociale mai sunt, iardsi un
instrument de mdsurare. Cu ocazia evenimentelor organizate de AJOFM S., respectiv bursa locurilor
de muncd, mese rotunde, si acolo reusim sd mdsurdm calitatea serviciilor, respectiv aplicandu-le un
chestionar de satisfactie clientilor.

Am avut si anumite discutii informale cu beneficiarii in cadrul unor mese rotunde organizate la
nivelul AJOFM-ului Maramures, cel putin. Au fost si dintre acestea ca instrument de mdsurare a
serviciilor oferite de cdtre noi.

La B. avem un registru de reclamatii si mai avem o urnd pentru pdreri, reclamatii si sugestii, unde
angajatorii sau somerii pot sd isi spund eventual pdrerile critice sau cele bune, sd le pund acolo intr-
o urnd, pe care la sfarsit de lund le contabilizdm si notdm sd vedem. In general, pdrerile nu sunt
foarte rele.

Noi, la M, avem urnd in care se pot colecta diverse pdreri ale beneficiarilor. De asemenea,
chestionare pe care le aplicdm de cele mai multe ori la bursa locurilor de muncd, dacd nu mai este
cate o actiune, dam si cu alte ocazii, dar in general, cam la bursd, atuncea chestiondm persoanele,
dupd fiecare eveniment. Chestionare de satisfactie a clientilor, atat persoane fizice cat si persoane
juridice. Se aplicd o datd, de doud ori pe an, ulterior acestea se pdstreazd si deci existd
corespondentd.
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Cele mai multe petitii sunt legate de beneficiarii drepturilor de indemnizatie de somaj.

Accesibilitatea

Accesibilitatea la serviciile furnizate de AJOFM este un aspect important, iar eforturile sunt
directionate spre asigurarea accesului pentru toate categoriile de beneficiari. lata cateva
aspecte relevante legate de accesibilitate:

v Modalitati multiple de acces: Beneficiarii au la dispozitie diverse modalitati de acces
la serviciile AJOFM, inclusiv la ghiseu, online, telefonic si prin posta. Aceasta asigura
flexibilitate si usurinta in accesarea serviciilor, in functie de preferintele si nevoile
fiecarui beneficiar.

v' Accesibilitate pentru persoanele cu dizabilitati: Se fac eforturi pentru a asigura
accesibilitatea pentru persoanele cu dizabilitati. Aceasta include facilitati precum
rampe de acces, indicatoare, si organizarea birourilor intr-un mod prietenos pentru
persoanele cu dizabilitati locomotorii. De asemenea, exista un sistem de sonerie
pentru a facilita comunicarea cu persoanele cu dizabilitati auditive. Colaborarea cu
persoane specializate in limbajul mimico-gestual contribuie la asigurarea unei
comunicari eficiente.

v Deplasari in teritoriu: Echipa AJOFM efectueaza deplasari in teritoriu pentru a veni
in intampinarea beneficiarilor din comunitatile mai izolate sau cu un numar mai mare
de someri. Acest lucru asigura accesul la servicii pentru toate categoriile de
beneficiari si faciliteaza indeplinirea procedurilor necesare.

v Transport asigurat: AJOFM asigura transportul in cazul in care este necesar, inclusiv
pentru cursurile de formare profesionala care se desfasoara la cel mult 30 de
kilometri de sediul AJOFM. Acest lucru permite beneficiarilor sa participe la
programele de formare profesionala fara dificultati legate de deplasare.

v' Proiecte pentru persoanele cu dizabilitati: AJOFM participa la proiecte nationale
care vizeaza facilitarea accesului la locurile de munca pentru persoanele cu
dizabilitati. Acest lucru include achizitionarea de echipamente care sa faciliteze
accesul acestor persoane la locurile de munca si promovarea subventiilor pentru
angajatori care recruteaza persoane cu dizabilitati.

Noi, la A., avem rampd de acces, indicatoare. Suntem chiar la parter, nu trebuie sd ne plimbdm pe
la etaj.

Am organizat birouri de o asemenea manierd pentru cei care au dizabilitate locomotorie, astfel
incat sd ajungd usor la noi. Avem implementat acel sistem de sonerie, prin care el ne cheamd de la
parter, astfel, in cazul in care colegul meu nu este in acea zond, astfel incat sd auzim si sd mergem,
avem o colegd care are curs de specializare in limbaj mimico-gestual.
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Ne deplasdm si la primdriile din judet de foarte multe ori. Avem... pe acolo, avem... cam avem un
plan in fiecare lund s@ mergem la doud-trei comunitdti, acolo unde numdrul de someri este mai
mare.

In general, cand facem actiuni tintite pe o anumitd categorie si cu colaborarea primdriilor sau a
serviciilor sociale din zona respectivd, ne ducem noi acolo. Ne ducem cu absolut tot ceea ce trebuie
sd le facem: inregistrdri, consilieri, medieri, recomanddri etc. Deci mergem cdtre ei. Cursuri de
formare profesionald se fac in general la cel mult 30 de kilometri, adicd mergem noi cdtre ei, nu sd
vind ei cdtre noi, sau le asigurdm inclusiv transportul, avem un bus unde ii putem misca dintr-un loc
in altul cdnd ii cazul.

Este proiect la nivel national, impreund cu directiile de Asistentd Sociald si cu ANPIS-ul, da, potrivit
cdruia s-a achizitionat, ni s-a dat bani, 5000 de euro pentru achizitia de echipamente care le-ar
facilita accesul la un loc de muncd, precum si prevederile in legislatia noastrd specificd de
subventionare a locurilor de muncd pentru angajatori care angajeazd persoane cu dizabilitdti.

Eficienta

Raportul AJFOM pentru anul 2022 indica faptul ca rata somajului inregistrat in Romania a
fost de 3,05% la sfarsitul lunii decembrie 2022, cu o rata medie a somajului inregistrat pe
tot anul de 2,92%. Aceasta sugereaza o performanta relativ buna in ceea ce priveste
mentinerea unei rate scazute a somajului inregistrat in intreaga tara.

De asemenea, este semnificativ faptul ca numarul mediu de someri indemnizati a scazut cu
aproximativ 42% in 2022 fata de anul precedent, iar ponderea lor in numarul total al
somerilor a scazut cu aproape 38%. Aceasta poate fi interpretata ca o imbunatatire a
situatiei, in sensul in care mai multe persoane au reusit sa se angajeze si sa devina
independenta economic, ceea ce arata un grad de eficienta in furnizarea de servicii pentru
reintegrarea lor pe piata muncii.

Totusi, este important sa observam ca exista diferente semnificative in ratele de somaj
intre diferite regiuni din Romania. Regiunile cu cele mai ridicate rate medii ale somajului
inregistrat in 2022 au fost Sud-Vest Oltenia (5,33%), Nord-Est (4,16%), si Sud-Est (3,96%).
Aceste regiuni pot avea caracteristici economice specifice, precum un numar mai mare de
persoane angajate in agricultura de subzistenta si disponibilitatea scazuta de a se deplasa
pentru a ocupa un loc de munca in alte localitati. Astfel, este important sa se tina cont de
aceste diferente regionale in dezvoltarea politicilor de ocupare a fortei de munca pentru a
asigura eficienta maxima in functie de nevoile specifice ale fiecarei regiuni.

in ansamblu, datele indica o performanta relativ buna in mentinerea unei rate scizute a
somajului inregistrat in Romania in 2022. Scaderea numarului de someri indemnizati arata
ca serviciile furnizate pentru reintegrarea acestora pe piata muncii au avut un anumit grad
de eficienta, in coroborare desigur cu alti factori care influenteaza dinamica fortei de
munca.

in privinta standardelor de cost, singurul domeniu in care acesta este calculat este domeniul
formarii profesionale unde este un cost standard pe cursant, pentru persoanele care nu sunt
somere. Si in acest caz vorbim de un cost al programului de formare profesionala.
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Bugetele alocate agentiilor judetene de ocupare si formare profesionala (AJFOM) sunt
insuficiente, iar aceasta afecteaza capacitatea acestor agentii de a atinge tintele stabilite
in ceea ce priveste reintegrarea pe piata muncii si formarea profesionala a somerilor si a
persoanelor in cautarea unui loc de munca. Exista diverse aspecte care evidentiaza
problemele legate de bugetarea scazuta:

v" Subventiile angajatorilor: Numarul mare de cereri pentru subventionarea locurilor
de munca (articolele 80, 85) si pentru contracte de ucenicie arata o cerere crescuta
din partea angajatorilor pentru sprijin in angajarea lucratorilor si in formarea
tinerilor. Cu toate acestea, limitarile bugetare au facut ca AJFOM sa nu poata onora
toate cererile, ceea ce poate duce la o sub-utilizare a acestor programe si la
pierderea potentialului de ocupare a fortei de munca.

v Evenimentele si programele de formare: Chiar si in ceea ce priveste evenimente
precum Bursa generala a locurilor de munca sau formarea profesionala, bugetele par
a fi limitate, ceea ce poate afecta capacitatea AJFOM de a organiza aceste activitati
intr-un mod eficient si de a raspunde nevoilor specifice ale persoanelor in cautarea
unui loc de munca.

v" Cursuri de calificare: Dificultatea financiara a dus la anularea anumitor cursuri de
calificare, ceea ce ar putea impiedica unii someri sa obtina calificari care i-ar face
mai atractivi pentru angajatori.

Dupa cum declara si participantii la focus grupuri, bugetele scazute limiteaza eficienta
generala a AJFOM in furnizarea de servicii pentru reintegrarea pe piata muncii. Aceasta
poate duce la sub-utilizarea resurselor si la nevoia de a prioritiza anumite programe si
servicii in detrimentul altora. Pentru a imbunatati eficienta serviciilor de ocupare a fortei
de munca, sunt necesare resurse suplimentare si o mai buna planificare bugetara care sa
permita AJFOM sa raspunda mai bine cererilor si nevoilor variate ale beneficiarilor.

Subventiile angajatorilor, pldtite de angajatori. Acolo e o mare problemd. Solicitdrile sunt foarte
multe, foarte multi angajatori. Judetul are in acest moment peste 1000 de cereri pentru
subventionarea locurilor de muncd in baza articolelor 80, 85. Ucenicia la locul de muncd iardsi este
foarte solicitatd la Maramures, avem cereri in jur de 100 de contracte de ucenicie pe care nu le-am
putut onora din cauza lipsei bugetului pe aceastd mdsurd. Pe aceste mdsuri. Angajatori si ucenicie
la locul de muncd. Aici, aici ar trebui un pic altfel gédndit bugetul, astfel incdt sd nu ajungem ca
intr-un an de zile cererile inregistrate sd nu poatd sd fie onorate in termenul acela de 12 luni
prevazut de Legea 76.

De exemplu, organizam un eveniment, la nivelul intregii tdri se organizeazd Bursa generald a
locurilor de muncd, respectiv Bursa absolventilor. Si acolo avem un buget foarte limitat. Oarecum,
aceastd activitate ar trebui sd fie ridicatd la un alt standard. Suntem pe acelasi sablon, un buget
limitat, achizitiondm foarte putine materiale. Apoi, exact cum s-a precizat mai inainte, pentru a fi
realizati indicatorii, avem ocuparea tinerilor, si acolo am avea nevoie de mai multe fonduri. Avem
nevoie de buget pentru munca cu absolventii, persoane peste 45 ani, pentru realizarea
indicatorului pe formare profesionald. Chiar dacd noi ne-am realizat indicatorul, noi avem
solicitdri de formdri in continuare, de organizare de cursuri de formare profesionald. Deci avem
persoane aflate in cdutarea unui loc de muncd care doresc sd se califice si atunci 1i tinem in asteptare
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pdnd anul viitor, anul viitor persoanele devin ocupate. Deci existd un pic o ingreunare a serviciului,
avdand in vedere cd nu avem buget.

Da, la fel si la S., cu cursurile de calificare, a fost subfinantate. Am fost nevoiti sa renuntdm. Nu
stiu in alte judete cum a fost, dar noi am fost nevoiti sa renuntam momentan la anumite cursuri
de calificare, care sigur, din aceastd cauzd, o sa intampinam probleme in ceea ce priveste
realizarea indicatorilor de performanta.

La noi a scdzut mult rata somajului. Am ajuns undeva la 1%. Anul trecut, de exemplu, eram la
inceputul anului, la 2,20%, cam asa, iar acum suntem la 1%. Ganditi-vd cd avem la nivelul judetului
nostru astdzi cam 800-850 de someri indemnizati si cam 3500 de neindemnizati. Este chiar doar o
populatie care este extrem de greu ocupabild.

Numdrul de beneficiari fluctueazd in functie de perioada calendaristicd. Stim cd iarna avem mai
multi beneficiari, vin absolventii, creste putin numdrul de beneficiari dacd avem societdti cu un
numdr mai mare de personal care disponibilizeazd din judet. De asemenea, aceste disponibilizdri
pot influenta numdrul de beneficiari, dar, in general, tendinta este de scddere a beneficiarilor
comparativ cu anii precedenti.

Si la M. numdrul beneficiarilor a fost constant in ultimii doi ani, in jur de 1000 de indemnizati si
3000 neindemnizati. Cereri de subventii din partea angajatorilor in jur de 1000 de angajatori. Cam
acesta a fost, deci a fost constantd cifra in ultimii doi ani.

Bune practici

Exista mai multe exemple de bune practici si inovatii implementate de agentiile judetene
de ocupare si formare profesionala (AJFOM) pentru a imbunatati furnizarea de servicii si a
facilita reintegrarea pe piata muncii a beneficiarilor. Aceste practici pot servi ca modele
pentru alte agentii si organizatii cu obiective similare. Mai jos sunt cateva dintre aceste
bune practici:

v Aplicatie online pentru incircarea dosarelor de indemnizatie de somaj: In timpul
pandemiei, AJFOM Brasov a dezvoltat o aplicatie online care a permis beneficiarilor
sa incarce dosarele pentru indemnizatia de somaj. Aceasta a facilitat procesul de
cerere si de eliberare a indemnizatiilor de somaj si a continuat sa fie utilizata cu
succes.

v Platforma pentru subventii si PISA: Utilizarea unei platforme pentru gestionarea
subventiilor si a Programului de incluziune sociala activa (PISA) a ajutat la
monitorizarea si administrarea eficienta a acestor programe. Aceasta a contribuit la
facilitarea procesului de subventionare a angajatorilor si de sprijinire a persoanelor
aflate in cautarea unui loc de munca.

v’ Sistem electronic de mediere a muncii (SEMM): SEMM este utilizat pe scara larga de
toate agentiile si permite inregistrarea online a locurilor de munca vacante. Acest
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sistem faciliteaza intalnirea cererii si ofertei de pe piata muncii si ajuta la ocuparea
mai rapida a somerilor.

v Antrenor personal pentru clienti: AJFOM Salaj a dezvoltat un concept numit
"antrenor personal” prin care fiecare functionar public se ocupa de un anumit numar
de beneficiari. Acest serviciu poate asigura un suport mai personalizat pentru
persoanele in cautarea unui loc de munca, oferindu-le orientare si sprijin
individualizat.

v' Asistenta la interviuri de angajare: AJFOM Bistrita a introdus o practica de asistenta
la interviuri pentru persoanele in cautarea unui loc de munca. Acest serviciu le ofera
sustinere in timpul interviurilor de angajare si ajuta la identificarea nevoilor de
specializare sau calificare.

v Ocupare prealabila la plata indemnizatiei: AJFOM Cluj invita angajatorii care
intentioneaza sa efectueze disponibilizari colective sa identifice potentiali angajati
si sa-i angajeze inainte de disponibilizare, astfel incat sa se minimizeze perioadele
de somaj.

v' Simplificarea procesului de completare a documentelor: AJFOM-urile au reusit sa
reduca nemultumirile beneficiarilor prin simplificarea procedurilor si a formularelor
de completat. Aceasta a dus la o experienta mai placuta pentru beneficiari si la o
scadere a timpului de completare.

Aceste bune practici ilustreaza modurile in care agentiile judetene de ocupare si formare
profesionala au adaptat si imbunatatit serviciile lor pentru a raspunde nevoilor beneficiarilor
si pentru a facilita reintegrarea acestora pe piata muncii. Implementarea acestor practici
poate contribui la cresterea eficientei si a calitatii serviciilor furnizate de agentii.

La Brasov am implementat in perioada pandemiei o aplicatie de incdrcare a dosarelor privind
indemnizatia de somaj exclusiv online. Incd o mai folosim, a functionat foarte bine in cei trei ani de
pandemie.

Platforma aceasta cu subventiile, noi deja o folosim cred cd de aproape 10 ani si, Da, PISA, si
considerdm cd chiar functioneazd foarte, foarte bine. Si probabil cd, de fapt, noua aplicatie a
Agentiei Nationale va prelua acest modul.

Avem sistemul electronic de mediere a muncii pe care il folosim cu totii, bine, noi, la Cluj, il folosim
in proportie as spune de 100%, mai putin firmele care sunt nou infiintate si in prima lund fi sprijinim
in ceea ce priveste autentificarea, dupd care sd se descurcad singuri. Cu totii folositi SEMM-ul foarte
mult, si SEMM-ul e o procedurd potrivit cdreia inregistrdm, se inregistreazd online locurile de muncd
vacante.

Noi, la AJOFM Sdlaj, printr-un proiect de SPO, performantd si calitate in servicii, am propus si am
generat un nou concept, un nou serviciu cdtre clientii nostri, numit antrenor personal, prin care
fiecare functionar public se ocupd, asa cum s-a intdmplat si la curs, se ocupa de un anumit numdr
de beneficiari, 30 am descoperit noi cd ar fi undeva... ca sd putem lucra in conditii normale si din
cauza lipsei de resurse umane, o parte din aceasta... am fost nevoiti sd renuntdm la o parte din
aceastd activitate, dar este un concept si o idee de bune practici care pot fi generalizate. Deci
antrenor personal pentru clientii SPO.
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La Bistrita, la fel, am incercat un concept de asistare la interviurile de ocupare pentru cd am
observat cd existd firme care publicd locuri de muncd vacante destul de des, noi trimitem inspre
ocupare cu recomandare la loc de muncd si persoanele se intorc inapoi cd nu corespund angajarii. Si
atunci am avut la nivel de experiment momentan, pentru cd asa cum zicea si colegiul, fiind
insuficienti, nu putem iesi incd din birouri cd sd mergem cu oamenii la interviu, respectiv sd vedem
exact din ce motiv sunt ei... nu corespund efectiv, astfel incat sd identificdm nevoia de specializare,
calificare, recalificarea persoanei, astfel incat angajatorul sd-l poatd angaja. Dar este un lucru care
merge deci chiar la persoane care foarte greu se ocupd din motiv cd nu avem cum sd iesim din
birouri, la cdte persoane ar avea nevoie de o astfel de asistentd la interviuri. Ei nu stiu sd se
comporte intr-un interviu, nu stiu sd se vandd, au nevoie de cineva care sd poatd sd vind in asistarea
lor, sd discute si cu angajatorul pentru a identifica exact. Pentru cd ei vin inapoi de la angajator si
ne spun cd ,,Nu m-au luat”, dar nu stiu sd spund de ce si pentru ce, astfel incat noi sd le identificam
exact nevoia.

Ca un exemplu de bune practici, in respectdrii articolului 58 din Legea 77, respectiv asigurarea
mdsurilor de preconcediere, noi il putem considera ca un exemplu de bund practicd, in sensul cd fi
invitdm aici, societdtile care urmeazd sd se disponibilizeze, fiind in interiorul perioadei de 30 de
zile de la data instiintdrii de disponibilizare colectivd, respectiv potentialii angajatori care doresc
sd angajeze fortd de muncd. Si incercdm in proportie de 50-60% sd facem ocupare cu ei inainte de a
fi pusi in platd. Deci, noi il considerdm ca si un exemplu de bund practicad.

Performanta proceselor si functiunilor

Problemele legate de resurse umane si imbatranirea fortei de munca in agentiile judetene
de ocupare si formare profesionala reprezinta provocari semnificative pentru furnizarea
eficienta si actualizata a serviciilor. lata o rezumatul problemelor mentionate:

e Lipsa resurselor umane: Insuficienta de personal este o problema persistenta in
majoritatea agentiilor. Cu toate acestea, cerintele pentru furnizarea de servicii de
calitate si digitalizarea proceselor au crescut semnificativ. O forta de munca
insuficienta poate duce la suprasolicitare si potential la o scadere a calitatii
serviciilor furnizate.

o Imbatranirea colectivului: Un numdr semnificativ de angajati se apropie de
pensionare sau se retrag, creand un deficit de experienta si expertiza in organizatie.
Este dificil sa se gaseasca si sa se angajeze tineri profesionisti pentru a inlocui
angajatii care se retrag.

e Nevoia de specialisti in digitalizare: Digitalizarea proceselor este esentiala in
furnizarea de servicii eficiente si actuale. Agentiile necesita specialisti in domeniul
digitalizarii care sa dezvolte si sa implementeze solutii tehnologice pentru a
raspunde cerintelor actuale ale beneficiarilor si pentru a asigura un mediu de lucru
modern pentru angajati.
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Rezolvarea acestor probleme poate implica investitii in resurse umane, formare si
reconversie, recrutarea de tineri profesionisti si colaborarea cu institutii educationale
pentru a asigura un flux constant de talente. Digitalizarea si automatizarea proceselor pot
contribui, de asemenea, la cresterea eficientei operationale si la reducerea sarcinii de lucru
a personalului existent. Programele cu finantare europeana au ajutat la formarea
profesionala a angajatilor serviciilor publice de ocupare.

Maximd insuficientd la resursele umane. De ani de zile suntem insuficienti. As spune cd de prin 2010
sau 20009...

Si la B. avem problema imbadtranirii colectivului. Suntem o generatie care in cinci ani o sd iesim
undeva la 15-16 persoane in doi ani de zile. Nu reusim sd incadrdm persoane tinere, sperdm acuma
sd ne dea voie sd intrdm pe angajdri de debutanti...

Avem nevoie mai ales de persoane pregdtite in domeniul digitalizdrii, tineri cu abilitdti in
comunicare si utilizarea acestor servicii moderne. Avem doar un singur informatician. intdmpindm
probleme grave de folosire a tehnologiei pe care o avem acum, care si ea e destul de invechitd.
Apare si componenta de implementare a proiectelor, cand la un numdr de 40 de persoane, aproape,
la un moment dat, eram toti implicati in proiect. Era o epuizare absolut fantasticd, plus perioada
de COVID, care... deci da, personalului este insuficient la nivelul pe care ANOFM-ul il are ca volum
de muncd.

Ganditi-vd cd am fost 80 de angajati la nivelul judetului nostru, dacd imi aduc bine aminte. Da, si
acum suntem 43-46. La un judet de o asemenea amploare, unde vorbim de calitatea serviciilor, unde
vorbim de digitalizare. Da, extrem de insuficientd resursa umand.

Alocarile bugetare insuficiente si infrastructura depasita reprezinta probleme semnificative
care pot afecta furnizarea de servicii eficiente in cadrul agentiilor judetene de ocupare si
formare profesionala. lata un rezumat al problemelor mentionate:

e Infrastructura depasita: Agentiile judetene se confrunta cu infrastructura si
echipamente depasite, care pot duce la o scadere a eficientei si calitatii serviciilor.
Echipamente IT vechi, masini de peste 15-20 de ani si necesitatea unor renovari
pentru spatiile de lucru pot crea dificultati in furnizarea de servicii moderne si in
asigurarea confortului si sigurantei la locul de munca.

¢ Insuficienta fondurilor pentru igienizare si curatenie: Igiena locurilor de munca si a
spatiilor publice este esentiala pentru bunastarea personalului si a beneficiarilor.
Lipsa de fonduri pentru curatenie si igienizare poate crea un mediu de lucru
neadecvat si poate duce la potentiale probleme de sanatate pentru angajati.

e Subfinantarea programelor si subventiilor: Programul de subventii pentru angajatori
si alte programe necesita finantare adecvata pentru a putea fi implementate
eficient. Lipsa fondurilor poate duce la incapacitatea de a onora conventiile si de a
oferi subventii prevazute de lege, ceea ce poate dezamagi angajatorii si beneficiarii.

e Imposibilitatea de a angaja noi oameni: Datorita deficitului bugetar, anuntarea de
noi posturi vacante poate deveni problematica, chiar daca agentia are nevoie de
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personal nou pentru a face fata cerintelor actuale. Aceasta poate contribui la
imbatranirea si epuizarea personalului existent.

Solutiile pot include cereri de finantare suplimentara, discutii cu autoritatile locale
centrale pentru a creste alocarile bugetare si a cauta alternative pentru finantarea s
modernizarea infrastructurii. Este important sa se sublinieze nevoia de modernizare s
investitii in echipamente IT, instalatii de igienizare si curatenie si infrastructura pentru a
sprijini o mai buna furnizare a serviciilor in cadrul agentiilor judetene de ocupare si formare
profesionala.

-
— e e

Alocdrile bugetare sunt insuficiente. Si mai ales si pe partea de investitii sau pe partea de a cumpdra
aparate de aer conditionat, de exemplu, de a schimba mochetele care peste tot avem mochete de
peste 20 de ani si inhaldm praf de la mochetd, praf de la dosare. Ar trebui toate spatiile igienizate
in fiecare an, cel putin o datd sau de doud ori, si mai ales in zona unde se lucreazd cu publicul. Aici
zic eu, este o problemd in ceea ce priveste igienizarea la locul de muncd si igiena noastrd la locul
de muncd. Ca sd nu mai spun cd nu mai sunt bani pentru curdtenie, pentru persoanele care sd se
ocupe cu curdtenia.

Echipamentele IT sunt complet depdsite. De peste 20 de ani cred cd au fost si astea achizitionate.
Norocul tot asa [-am avut cu unele echipamente achizitionate prin proiecte. Avem masini de 15-20
de ani, colegii nostri trebuie sd meargd in control, deja in ultimii ani se duc cu propriul lor... masind,
pentru cd nu au sigurantd deloc. Nu avem bani sd repardm, sunt de 15-20 de ani, [34:41] pe masind.
Pe subventii suntem pe 15 iunie, incd nu am primit niciun leu pentru acordarea de subventii
angajatorilor.

Este problema de care am zis eu, cd trecem dintr-un an in altul, angajdm cheltuiala si nu avem nicio
certitudine cd putem sd o onoram.

Am primit buget care nu este de ajuns pentru acele contracte care au fost semnate sau conventii
anul trecut, deci se va face rectificare bugetard ca sd ne dea banii pe care de fapt noi stiam si am
si cerut, stiam cd deja sunt conventii active. Existd legislatie cd trebuie sG ddm anumite subventii
sau prime, dar nu avem bani pentru acestea. Deci nu am semnat nicio conventie in 2023. Nimeni din
tard, deci nu numai judetul nostru. lar angajatorii care ar trebui sd primeascd aceste subventii sunt
nemultumiti. pentru cd ei nu inteleg cd atunci de ce prevede legea. Intr-adevdr in lege scrie cd in
limita bugetului disponibil, ar intelege si asta dacd am semna, stiu eu, jumdtate din conventii cd
atdta buget avem, dar dacd nu ai niciun leu...

Problema, de asemenea, este si pe posturile vacante. Noi de trei ani nu am putut anunta ocuparea
unui post vacant. Ne tot pleacd oamenii in pensii pentru cd, de fapt, ce scrie legea finantelor, cd
dacd nu ai in bugetul tdu bani pentru salariul acelor persoane, nu ai voie sd angajezi, sd anunti
concursul. Problema este cd de obicei nu avem nici mdcar pentru angajatii activi banii in buget
pentru tot anul. Atunci normal cd de trei ani nu am putut sd@ punem niciun post vacant. Dacd acum
10 ani erau 61 de functionari in agentie, acum suntem treizeci si unu. lar serviciile, deci numdrul
serviciilor acordate a crescut. E adevdrat cd numdrul somerilor a scdzut, dar a serviciilor acordate
a crescut cred cd dublu sau triplu.

Eu as merge in primul si in primul rdnd la nevoia noastrd de modernizare, ca sd vorbim de calitatea
si de performanta prestatiei. Primul si in primul rdnd ar trebui sd ne retehnologizdri si sd ne
modernizdm cu echipamente, cu solutii soft. Vedeti cat de greu am reusit sd stabilesc conexiunea
cu dumneavoastrd. Am incercat... deci nu va ganditi cd am intrat in ultimele cinci minute. A durat
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in jur de 15-20 de minute sd imi pornesc echipamentul, pand cand si-a upgradat toate aplicatiile pe
care le avem instalate. Deci nu tine numai partea de alocdri financiare pentru realizarea
indicatorilor. Da, e o discutie largd aici, intr-adevdr, suntem subfinantati cu totii, dacd ne raportam
la contractele de performantd manageriald pe care le avem atribuite in fiecare an. Deci eu, acum
trei sdptdmdni, am participat la un curs organizat de ANFP, impreund cu Universitatea Babes Bolyai,
pe componenta de digitalizare si la un moment dat, domnul profesor ne-a intrebat asa ,,Sper cd nu
mai folositi Windows 2007?”. Dar mi-a fost rusine sd spun cd ba da.

in privinta digitalizarii, desi s-au facut unele progrese (de exemplu serviciile de acordare a
subventiilor pe platforma SEMM - sistemul electronic de mediere a muncii), problema
echipamentelor invechite si a lipsei abilitatilor digitale ale personalului dar si a
beneficiarilor afecteaza eficienta serviciului.

Intdmpindm o rezistentd din punctul de vedere al beneficiarilor, invocand faptul cd ei nu stiu sd
lucreze, desi momentele in care cum a fost partea de COVID, au invdtat foarte repede sd incarce pe
platforme si sd-si obtind banii. Deci totusi cred cd e chestie de mentalitate la care, la fel, ei trebuie
sd fie putin constransi sd accepte faptul cd digitalizarea va fi pdnd la urmd viitorul si va fi usor si
pentru ei si pentru noi. Aici intdmpindm fincd probleme, adicd ei ne trimit pe toate canalele o
informatie, deci mi-l incarcd si pe o platformd, ei vin si fizic, o trimit si prin postd, se dubleazd
volumul de muncd in trierea acestor documente, apar tot felul de dubluri, sincope in prelucrare si
asa mai departe. Deci asta este incd o componentd prin care va trebui cumva sd se obisnuiascd
angajatorii si clientii nostri sd lucreze, sd deprindd-aceste abilitati.

Transparenta

Cateva modalitati in care transparenta este asigurata:

= Publicarea informatiilor pe site-ul web: Informatiile despre serviciile, programele,
rapoartele si alte aspecte relevante sunt disponibile pe site-ul web al AJOFM,
facilitand accesul publicului la aceste resurse.

= Afisarea informatiilor la sediu: Agentiile au pliante si alte materiale informative
disponibile la sediul lor pentru cei care viziteaza personalul.

= Trimiterea online a petitiilor si solicitarilor: Furnizarea unui canal online pentru
trimiterea de petitii si solicitari este o modalitate eficienta de comunicare cu
agentia. Acest lucru poate fi facut prin intermediul adresei de e-mail dedicata si prin
intermediul modulului de reclamatii si sesizari de pe site-ul web.

= Respectarea prevederilor privind publicarea informatiilor de interes public:
Agentiile judetene de ocupare si formare profesionala urmeaza prevederile legale
referitoare la publicarea informatiilor de interes public, ceea ce contribuie la
cresterea transparentei in activitatea lor.

Aceste practici ajuta la asigurarea accesului publicului la informatii relevante si la
facilitarea interactiunilor cu agentiile. Publicarea rapoartelor de activitate, a rezultatelor,
a politicilor si a altor documente relevante pe site-ul web si in locatiile fizice consolideaza
transparenta si sporeste increderea in institutie.
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Conform Raportului de Activitate al ANOFM pe anul 2022, in cazuri, modalitatea de trimitere
a petitiilor/solicitarilor a fost on line, la adresa de e-mail dedicata si prin modulul de
reclamatii si sesizari al site-ului. Restul de 11 % au fost directionate prin corespondenta sau
fax.

Conform Raportului de Activitate al ANOFM, in anul 2022, agentia nationala, impreuna cu
agentiile judetene pentru ocuparea fortei de munca au elaborat si emis 1.973 de comunicate
de presa, ce s-au reflectat in 20.037 aparitii in mass- media centrala si locale. Subiectele
comunicatelor de presa au vizat in principal: locurile de munca vacante disponibile la nivel
national/judetean, rata somajului, prognoza cursurilor de formare profesionala, oferta de
locuri de munca in strainatate, burse ale locurilor de munca (Bursa Generala a Locurilor de
Munca, Bursa locurilor de munca pentru absolventi) etc. Pe langa temele obisnuite, anul
trecut au mai fost elaborate comunicate de presa menite sa popularizeze modificarile
legislative adoptate de Guvern pentru sustinerea atat a angajatorilor, cat si a angajatilor
afectati de starea de alerta impusa ca urmare a situatiei epidemiologice, dar si materiale
informative referituare la cetatenii ucraineni refugiati din zona de conflict armat
inregistrati in evidentele ANOFM sau incadrati in munca prin intermediul serviciilor oferite
de agentiile teritoriale.

S-au primit 1.254 de solicitari de informatii (scrise si telefonice), la nivel central si teritorial,
din partea jurnalistilor, care au stat la baza redactarii articolelor pentru presa scrisa si on-
line, realizarii de reportaje pentru emisiunile posturilor radio-tv. Reprezentantii SPO au
participat la 2.382 de emisiuni/sustineri de interviuri pentru presa centrala sau
locala/regionala.

Au fost organizate 174 de conferinte de presa si au fost tiparite si distribuite, cu ocazia
diferitelor evenimente, 119.014 de materiale informative sub forma de pliante, brosuri,
afise etc.

S-a asigurat actualizarea informatiilor de pe site-ul www.anofm.ro, care reprezinta o
importanta sursa de informatii atat pentru jurnalisti, cat si pentru publicul larg, interesat
de serviciile oferite de agentie si s-a acordat sprijinul necesar structurilor teritoriale in
vederea organizarii si incarcarii cu informatii a propriilor site-uri, punandu-se bazele unei
comunicari transparente si unitare.

S-a asigurat completarea datelor de pe site-ul data.gov.ro (infiintat in anul 2013), cu 54 de
seturi de date deschise (date ce pot fi utilizate in mod liber, reutilizate si redistribuite de
catre oricine, in mod liber, fara a impune restrictii de tipul drepturi de autor (copyright),
patente sau alte mecanisme de control).

in vederea diversificarii canalelor de comunicare SCSCA, ANOFM foloseste instrumentele de
socializare cum ar fi Facebook si Twitter, actualizate constant cu informatii utile celor
interesati. La sfarsitul anului 2022, contul de Facebook a inregistrat un numar de peste
12.500 aprecieri, pe parcursul anului inregistrandu-se o crestere de 1.236 de aprecieri. Pe
parcursul anului 2022, impactul paginii de Facebook a fost de 304.811 persoane, in crestere
cu 64,4% fata de anul anterior.
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Indicatori sectoriali

Cum a evoluat numarul beneficiarilor pe categorii de servicii in ultimii ani?

Conform datelor exprimate in focus grupuri, numarul beneficiarilor a ramas relativ constant
in ultimii ani )de exemplu numarul somerilor), insa s-a marit numarul serviciilor furnizate
de catre AJOFM-uri, astfel incat volumul activitatii acestor institutii a crescut. Rata

somajului

Care sunt principalele dificultati in asigurarea calitatii serviciilor furnizate de AJOFM?

Insuficienta fondurilor alocate serviciului;
Insuficienta resursei umane;
Infrastructura depasita;

Formarea profesionala;

Cum este asigurata accesibilitatea tuturor categoriilor vulnerabile la aceste servicii?

Adaptarea serviciilor la specificul grupurilor vulnerabile;
Masuri pro-active prin care se vine in intampinarea nevoilor beneficiarilor

Pe parcursul anului 2022, in cadrul celor 20 centre de informare si consiliere pentru
persoane cu dizabilitati din reteaua ANOFM au fost consiliate 1.648 persoane cu
dizabilitati nou inregistrate aflate in cautarea unui loc de munca si un numar de 164
persoane cu dizabilitati revenite din alte luni care au beneficiat de aceasta masura
de mai multe ori.

Servicii diversificate: AJOFM furnizeaza servicii prin mai multe canale, inclusiv la
ghiseu, online, telefonic si prin posta. Aceasta permite oamenilor sa aleaga
modalitatea care li se potriveste cel mai bine si sa acceseze serviciile in functie de
nevoile si preferintele lor.

Deplasari in teritoriu: Pentru a veni in intampinarea nevoilor beneficiarilor din
grupurile vulnerabile, AJOFM efectueaza deplasari in teritoriu sau la primariile
localitatilor izolate. Aceasta abordare face posibil ca persoanele care nu pot ajunge
la sediul agentiei sa beneficieze de serviciile lor.

Accesibilitate fizica: Sediile AJOFM sunt amenajate astfel incat sa fie accesibile
persoanelor cu dizabilitati locomotorii. Aceasta include facilitati precum rampe de
acces, indicatoare si structuri speciale pentru a face locatiile usor accesibile.

Sisteme de asistenta: AJOFM utilizeaza sisteme precum soneria de chemare pentru
a ajuta persoanele cu dizabilitati sau alte nevoi speciale sa comunice mai usor cu
personalul.

Cursuri de formare profesionala: Agentiile organizeaza cursuri de formare
profesionala la o distanta de cel mult 30 de kilometri de locatia beneficiarilor.
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Aceasta inseamna ca serviciul merge catre aceste persoane si le ofera posibilitatea
de a se califica pentru locurile de munca.

- Proiecte nationale pentru persoanele cu dizabilitati: Proiectele nationale in
colaborare cu directiile de Asistenta Sociala si cu ANPIS (Agentia Nationala pentru
Plati si Inspectie Sociald) au scopul de a facilita accesul la locurile de munca pentru
persoanele cu dizabilitati. Aceasta include subventionarea locurilor de munca pentru
angajatori care incadreaza persoane cu dizabilitati.

Concluzii

Concluziile studiului privind serviciul de ocupare si formare profesionala, bazat pe
informatiile furnizate in discutia anterioara, pot include urmatoarele aspecte cheie:

» Eficienta serviciului: Rata somajului inregistrat a scazut semnificativ, iar numarul
somerilor indemnizati a scazut cu aproximativ 42% in anul 2022 fata de anul
precedent. Acesta poate fi un indicator pozitiv al eficientei serviciului.

» Colaborare cu parteneri locali: AJOFM colaboreaza strans cu primariile si serviciile
sociale din zonele mai izolate pentru a ajunge la categoriile de persoane vulnerabile
si pentru a oferi sprijin adecvat.

* Alocarea resurselor financiare insuficiente: Bugetul redus afecteaza capacitatea
agentiei de a furniza servicii si de a onora anumite cereri, cum ar fi subventiile
angajatorilor sau organizarea de cursuri de calificare. Aceasta problema poate crea
dificultati in atingerea tintelor si obiectivelor.

» Lipsa personalului si imbatranirea colectivului: Insuficienta resurselor umane este o
problema semnificativa in multe AJOFM-uri. Colectivele sunt imbatranite, si este
dificil sa se recruteze persoane tinere si specializate in domeniul digitalizarii.

» Nevoia de modernizare si digitalizare: Agentiile au nevoie de actualizari tehnologice,
de echipamente IT noi si de solutii software pentru a-si imbunatati serviciile. Lipsa
resurselor financiare pentru a moderniza infrastructura IT si echipamentele
constituie o problema majora.

= Proiectele finantate din surse nerambursabile pot aduce numeroase beneficii
capacitatilor administrative ale AJOFM-urilor si pot contribui semnificativ la
imbunatatirea calitatii si eficientei serviciilor oferite.

* Transparenta informatiilor: AJOFM furnizeaza informatii pe site-ul sau si in sediile
agentiei, asigurand transparenta si accesibilitatea informatiilor de interes public.

Tn ansamblu, studiul arata c&, in ciuda unor provocri legate de resurse financiare si umane,
serviciul de ocupare si formare profesionala desfasurat de AJOFM-ul analizat a avut un
impact pozitiv, cu reducerea ratei somajului inregistrat si cu eforturi semnificative pentru
a veni in intampinarea nevoilor categoriilor vulnerabile. Este adevarat ca evolutia acestui
indicator a avut loc in contextul unei cresteri economice a tarii, si a unei crize cornice pe
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piata fortei de munca. Este nevoie de alocari mai mari de resurse si de modernizare pentru
a face fata cererilor in continua crestere si pentru a asigura o prestatie de inalta calitate a
serviciilor furnizate.
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15. SERVICIUL PUBLIC DRUMURI JUDETENE

Introducere

In cadrul activitdtii A.4.2. Realizarea evaludrii generale a performantei serviciilor
publice, pe baza ghidului de focus grup au fost realizate doua interviuri de grup, datorita
gradului de disponibilitate mai scazut al respondentilor comparativ cu celelalte servicii
publice analizate. Aceasta evaluare a avut drept scop analizarea performantei serviciului
de drumuri judetene din domeniul sectorial Transport.

Capacitatea strategica si institutionala

Serviciul Administrare Drumuri Judetene este structura functionala care are ca scop
activitatile de administrare a drumurilor publice de interes judetean, in conformitate cu
prevederile O.G. nr. 43/1997 privind regimul drumurilor, urmareste derularea contractelor
de lucrari si servicii pentru drumurile judetene, asigura prezenta si deplasarea in teren in
cadrul vizitelor la fata locului ex-post, efectuate de catre echipele de monitorizare a
proiectelor in infrastructura implementate si elaboreaza in conditiile legii, programe anuale
si de perspectiva privind constructia, modernizarea, repararea, intretinerea, exploatarea si
administrarea drumurilor de interes judetean.

in randul documentelor programatice strategice care reglementeaza serviciul de gestionare
si administrare a infrastructurii judetene au fost amintite:

» strategiile de dezvoltare durabila a judetelor; acestea includ si lucrarile de o
complexitate mai ridicata, care se preconizeaza a fi realizate prin achizitii publice;

= regulamente de functionare a consiliilor judetene, prin care directiile tehnice sunt
imputernicite sa asigure ordonarea, monitorizarea, implementarea obiectivelor de
drumuri judetene, de lucrari de intretinere, reparatii si investitii;

» programe judetene de dezvoltare locala: acestea implica asocieri la nivel de UAT-
uri, consilii judetene si consilii locale in scopul incheierii unor contracte si al
asigurarii cotei de cofinantare; de obicei programele de dezvoltare locale sunt
gestionate de catre directiile de investitii, iar ceea ce inseamna PNDL - Anghel
Saligny, programul de infrastructura rutiera sunt exclusiv de catre directiile tehnice.

= sistemul de control intern managerial elaborate la nivelul fiecarui consiliu judetean,
care contine misiune viziune, obiective, indicatori de performanta si documentele
adiacente.

* Ordonanta specifica privind regimul drumurilor care stabileste normele si
standardele in domeniul drumurilor si este elaborata de CESTRIN - Centrul de studii
tehnice rutiere si informatica;

Directiile care se ocupa de intretinerea drumurilor si podurile de la nivel judetean au diverse
forme de gestionare a serviciului. In anumite judete sunt RAJDP-uri (regii autonome
judetene de drumuri si poduri), in altele sunt DJDP-uri (directii judetene de drumuri si
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poduri), in altele partea de intretinere a infrastructurii este externalizata unor societati
private, iar in atributiile consiliilor judetene vizeaza doar componenta de administrare a
drumurilor judetene. Regiile din subordinea consiliilor judetene isi desfasoara activitatea in
conformitate cu prevederile 0.G. 3/1997 privind regimul drumurilor si a 0.U.G. 195/2002
privind circulatia pe drumurile publice.

Noi avem o administrare la acest moment prin intermediul societdtii proprii a Consiliului Judetean
SC. Lucrdri. Drumuri si Poduri D. Avem implementat un acord cadru pe 4 ani, cu contracte
subsecvente in fiecare an, contracte care inseamnd program de lucrdri efectiv, lucrdri de reparatii,
intretinere si investitii.

La noi putin este altfel, nu avem o directie de investitii. Deci efectiv noi facem totul, de la
programarea lucrdrilor, planul care va fi pentru anul urmdtor, programarea investitiilor,
modernizdrilor ce avem, intretinerea curentd, periodice, este clar, o facem in fiecare an. Si in
functie de buget se realizeazd si modernizdrile. Si atunci efectiv pregdtirea, promovarea tuturor
investitiilor finantate de la bugetul de stat si cu o finantare de la bugetul local pentru partea ce
avem le pregdtim noi. Bineinteles cu achizitiile. In comisiile de licitatie fac parte si de la noi de la
serviciul drumului transporturi si de la directia achizitiei publice. Contractele le semndm de
asemenea noi. (reprezentant administratie publicd judeteand)

Practic, noi acum facem 2 in 1. Adicd si administrare si intretinere, reparare, probabil, la multe
judete administrarea a rdmas in sarcina Consiliului Judetean, probabil printr-un birou departament,
serviciu, nu stiu. lar partea de reparatii si intretinere a sa a fost si este externalizatd, in sensul cd
este scoasd la licitatie si participd societdti de constructii care executd lucrdri in baza contractului.
(reprezentant administratie publicd judeteand)

Prin hotdrdrea Consiliul Judetean se aprobd programul de lucrdri specific, program de lucrdri care,
intr-o bund mdsurd, este contractat in baza acelui Acord Cadru, iar obiectivele care au o
complexitate mai mare sau sunt mai dificil de executat sau de anvergurd mai mare sunt contractate
prin achizitii si se fac cu terti, cu alti constructori.

Directiile tehnice din cadrul consiliilor judetene, in baza contractelor cadru monitorizeaza
lucrarile realizate in regie proprie. In ceea ce priveste lucrarile de infrastructura mare, de
exemplu cele pe fonduri nerambursabile, acestea sunt coordonate si monitorizate de
directiile de investitii din cadrul consiliilor judetene sau de catre structuri special create,
comisii de monitorizare a lucrarilor.

in baza contractului cadru intre societatile care administreaza drumurile judetene si
consiliile judetene, in fiecare an, dupa aprobarea bugetului si definitivarea programului de
lucrari de intretinere, reparatii si investitii se adopta si o lista de indicatori cantitativi de
performanta, pe categorii de lucrari: covoare asfaltice, imbracaminti asfaltice, lucrari din
categoria celor de siguranta a circulatiei (marcaje rutiere, indicatoare, parapeti de
sigurantd); lucrari din categoria poduri, podete, etc.

O verificare a modului de realizare a acestor indicatori si a nivelului de realizare a lor se
efectueaza la sfarsitul anului bugetar prin comparatie cu situatia initiala.

Noi in iarnd am fost verificati intr-un fel de conducere. Dacd am efectuat lucrdrile de intretinere
propuse, dacd sumele alocate au fost cheltuite, s-au fdcut toate probele de drumuri, principalele
lucrdri care s-au executat si cantitativ si valoric.
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La T. existd serviciu de administrare si intretinere drumuri judetene care are in subordine 10 colegi.
Fiecare d sd emitd o dis pentru colectivul nostru, sG emitd o dispozitie si sd aceste drumuri judetene
sunt impdrtite d pentru fiecare coleg al meu. De ei trebuie sd rdspundd. Cd avem proiecte de
investitii, cum am zis in PNDL sau fonduri proprii sau Anghel Saligny sau lucrdri de intretinere inclusi.
Trebuie sd rdspundd la petitii, la scrisori la sesizdrile cetdtenilor. Fiecare cam stim zona drumul,
tronsonul. Apoi se realizeazd un raport care se informeazd presedintele Consiliului Judetean mai
fac la solicitarea directiei economice pentru obiectivele de investitii.

Eficacitate

Obligatia directiilor de la nivel judetean este de a monitoriza, de a transmite permanent
starea de viabilitate a drumurilor judetene, de a actualiza acest indicator in functie de
evolutia starii tehnice a drumurilor, de lucrarile de modernizare de reabilitare care se
realizeaza anual pe aceasta retea. Conform reprezentantilor institutionali de la nivel
judetean, starea de viabilitate a drumurilor reprezinta barometrul care dicteaza
permanent necesitatile in ceea ce inseamna lucrarile anuale de intretinere, reparatii,
modernizari, reabilitari. Evaluarile utilizeaza o scala de clasificare a starii drumurilor
(foarte buna, buna, medie, rea foarte rea si foarte rea), formata din agregarea mai multor
indicatori specifici: numarul de ”degradari”, tipul acestora (gropi, tasari locale, cedari de
fundatii zonale, surpari de terasament, surpari de taluz, etc), marimea lor, impactul
acestora (simple/ care nu pun in pericol sau nu afecteaza neaparat siguranta traficului pana
la cele care pun in pericol siguranta), suprafata drumului care este afectata de respectiva
degradare, densitatea acestora raportate la kilometru sau la tronson de drum.

Ca indicatori de performantd la noi este cresterea stdrii de viabilitate la nivelul intregii retele de
drumuri judetene, care in ultima perioadd este semnificativd. Adicd chiar cred cd puteti veni fatd
de ce s-a intdmplat in urmd cu cativa ani. La noi in judet incepem sd avem drumuri bune, avem
drumuri judetene chiar mai bund decéat drumurile nationale, ne putem méndri cu chestia asta

Conteaza si tipul dar si numdrul de degraddri pe kilometru, e posibil acelasi drum care se intinde pe
40- 50 km sd fie impdrtit in mai multe tronsoane. Unul poate sd fie incadrat la ”foarte bun”, altul
la "mediu”. Si mai ales functie de tipul imbrdcdmintii drumului, pentru cd pe un drum putem avea
tronsoane modernizate, asfaltate, dar si tronsoane de piatrd sau de pdmant, iar alea n-au cum sd
fie decdt rele sau foarte rele, deci el din start, pdnd nu e asfaltat, nu depdseste de fapt aceastd
incadrare. (reprezentant administratie publicd judeteand)

Obiectivul este de a imbundtdti permanent aceastd stare de viabilitate si de a asigura permanent
un trafic in conditii de sigurantd si confort. De aici decurg si necesitdtile ulterioare privind eventuale
investitii, lucrdri de reparatii care se cuantificd mai departe in niste programe anuale poate
multianuale. Depinde de importanta lor, de sursa de finantare. (reprezentant administratie publicd
judeteand)

Monitorizdrile se dau de reguld anual sau de cdte ori ni se cere de cdtre Consiliul Judetean. Au fost
si cazuri cdnd ne-au cerut de mai multe ori in cursul unui an, poate pentru a pune in aplicare
strategia lor. Adicd i-au interesat poate punctual anumite informatii tehnice de pe anumite
tronsoane de drumuri si atunci normal cd le-am transmis intreaga stare de viabilitate pentru a se
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obtine de acolo toate informatiile care le sunt solicitate. De reguld, Consiliul Judetean ne solicitd
aceste informatii, informatii. (reprezentant administratie publicd judeteand)

Un alt obiectiv la nivelul structurilor judetene vizeazd si actualizarea tronsoanelor ne-modernizate,
cele care sunt la nivel de piatrd sau chiar de padmant, adiacent activitdtii de intretinere, reparare a
celor asfaltate si mentinerii lor la un nivel optim. Conform reprezentantilor intervievati, prioritdtile
DJDP sunt ancorate in prioritdtile strategiilor judetene, in obiectivele de modernizare planificate
pe mai multi ani si implica preponderent utilizarea unor fonduri externe.

Acum, dacd vorbim de drumuri noi, desigur, au mai fost cazuri periodic, cdnd anumite tronsoane de
drumuri, sd zicem comunale inferioare, ca si grad de organizare si functionare, drumurile judetene,
anumite tronsoane de drumuri comunale, datoritd modificdrilor zonale privind obiective turistice
sau de altd naturd sau o importantd a unor zone care au crescut. Desigur, ele au devenit mai circulate
si automat sau se pot incadra sau se incadreazd pentru a fi trecute din drumuri comunale in drumuri
judetene. Au mai fost cazuri cdnd sau am preluat drumuri comunale si le a transformat in drumuri
judetene. Si atunci normal cd reteaua noastrd a crescut, a crescut. In ce priveste numdrul de
kilometri de drumuri judetene si automat intrd in sd zicem asa, in curtea noastrd. (reprezentant
administratie publicd judeteand)

In randul indicatorilor de performanta monitorizati au mai fost mentionati:

* Lungimea drumurilor modernizate: Acest indicator urmareste progresul in ceea ce
priveste modernizarea drumurilor din retea. Masoara cat din lungimea totala propusa
pentru modernizare in cadrul strategiei de dezvoltare durabila a fost efectiv
modernizata.

» Lungimea drumurilor noi: Indicatorul reflecta extinderea si dezvoltarea retelei de
drumuri judetene prin constructia de drumuri noi. Acestea pot fi necesare pentru a
deservi noi zone sau pentru a imbunatati conectivitatea.

* Indicele de confort rutier: Acest indice evalueaza nivelul de confort pe drumurile
judetene pentru soferi si pasageri. Include aspecte precum calitatea suprafetei
drumurilor, absenta gropilor si semnalizarea adecvata. Indicatorul poate fi utilizat
pentru a identifica problemele de confort rutier care trebuie abordate.

* Indicele de siguranta rutiera: Acest indicator evalueaza nivelul de siguranta al
drumurilor judetene. Include criterii precum existenta parapetilor de protectie,
semnalizarea corespunzatoare si marcajele rutiere. Cresterea acestui indice poate
contribui la reducerea accidentelor rutiere.

* Indicator referitor la capacitatea de trafic: Acest indicator masoara capacitatea
serviciului de a gestiona volumul de trafic pe drumurile judetene in conditii optime.
Cresterea acestui indicator poate duce la reducerea congestiei si a intarzierilor in
trafic.

» |Indicator referitor la respectarea cerintelor legislative: Acest indicator
monitorizeaza procentul de drumuri judetene care respecta cerintele legislative
actuale. Asigurarea respectarii reglementarilor poate fi cruciala pentru evitarea
problemelor legale si a sanctiunilor.
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* Indicator de intretinere curenta: Acest indicator masoara procentul de drumuri
judetene care beneficiaza de intretinere curenta din totalul retelei de drumuri
judetene. Mentinerea drumurilor in stare corespunzatoare de functionare este
esentiala pentru prelungirea duratei de viata a infrastructurii rutiere.

Monitorizarea si imbunatatirea acestor indicatori de performanta pot ajuta la asigurarea
unei retele de drumuri judetene de calitate si eficiente, care sa satisfaca nevoile
comunitatilor locale si sa contribuie la dezvoltarea regionala.

Calitatea serviciului

In ceea ce priveste standardele de calitate, participantii din focus grupuri mentioneaza in
prima faza standardele 1S09001.

Legat de serviciile care vizeaza asigurarea sigurantei rutiere, standardele sunt cel mai
adesea cuprinse in caietele de sarcini aferente achizitiilor si ele sunt conditii obligatorii de
calificare la etapele urmatoare ale proiectului.

In ceea ce priveste executarea lucrarilor de drumuri si poduri, reprezentantii consiliilor
judetene mentioneaza o serie de normative tehnice subsecvente Legii 10/1995 privind
calitatea in constructii care obliga proiectantii prin documentatiile tehnice sa respecte
anumite standarde. Pentru monitorizarea acestor standarde exista si dirigintele de santier,
care este reprezentantul beneficiarului si care supervizeaza constructorul pe intreaga etapa
de executie. Mai este mentionata o forma de monitorizare in etapele determinante ale
constructiei, realizata de catre reprezentantii Inspectoratului de Stat in Constructii, 1.S.C.,
care raspunde din punct de vedere tehnic de executarea controlului statului cu privire la
aplicarea unitara a prevederilor legale in domeniul calitatii constructiilor.

In anumite faze de implementare ale unui proiect prin reprezentantii inspectoratului de stat in
constructii se verificd corespondenta si conformitatea lucrdrilor executate cu datele proiectate.
Dirigintele de santier are obligatia de a urmdri indeaproape modul in care se realizeazd efectiv
lucrarea de la cele mai mici activitdti pdnd la cele de complexitate ridicat. (reprezentant
administratie publicd judeteand)

La nivel local probleme mari nu sunt, noi verificam, dirigintele de santier verificd in permanentd.
Suntem si noi pe teren. Verificdm, dacd constatdm ceva, imediat ludm mdsuri ca acestea sd se
remedieze, iar lucrarea nu se acceptd la platd, absolut nimic, dacd nu sunt conforme. S-au mai
intdmplat apdrut, de exemplu, la o casetd, o fisurd de 10 p 15 m, s-a remediat, dupd aceea s-au
introdus la platd numai cdnd au fost conforme. Aici, cu ce ne-am confruntat noi in ultima perioadd,
cu faptul cd unele societdti mai putin serioase, care nu au dus la capdt un obiectiv sau poate chiar
in doud-trei cazuri, la noi nici mdcar nu au inceput lucrdrile de executie pe un obiectiv licitat si
contractat. Astfel incdt am fost nevoiti sd reziliem contractele. (reprezentant administratie publicd
judeteand)
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Modalitati de control a standardelor de calitate si institutii implicate:

= controale ale Curtii de Conturi;

» controale realizate de Inspectoratul de Stat in Constructii, fie in faze intermediare
ale proiectelor, fie in fazele de receptie: ”ei nu urmdresc evolutia lucrdrii, ci
anumite faze determinante ale lucrdrii, ei pot sanctiona nerespectarea calitatii.
Asa cum atunci cand se constatd de fapt cd se constatd neconformitatii din punct de
vedere al calitdtii, se cere refacerea lucrdrii”;

* Monitorizarea lucrarilor de infrastructura si intretinere a infrastructurii, facuta de
catre supervizori, diriginti de santier, fie angajati ai institutiei publice, fie
contractati din exterior;

* Monitorizarea institutiilor care certifica/acrediteaza standardele I1SO

» Verificari si controale din partea Agentiilor de Dezvoltare Regionale sau din partea
Ministerului Dezvoltarii, pe obiective care se afla in curs de executie;

Prin colegii nostri care sunt la serviciu de drumuri, se fac verificdri curente. Zilnic, zilnic avem peste
100 de obiective contractate cu societatea proprie. Si incd mai bine de 20 lucrdri complexe cu alti
constructori. Ele sunt verificate, repet zilnic, dar la fel cdnd primim situatii de lucrdri chiar
confirmate de cdtre dirigintii de santier, verificdm si noi in teren. Astdzi, spre exemplu, am reusit
pand la intrarea in sedintd sd verific 3 obiective. Este bine sd fim si noi pe teren si sd vedem la fata
locului cum se desfdsoard lucrdrile mai mediem, de multe ori diverse lucruri si chiar divergente
intre constructor, diriginte si ceilalti factori implicati, astfel incat atunci cdnd punem bun de platd,
sd punem in cunostintd de cauzd si sd dormim linistiti noaptea. (reprezentant administratie publicd
judeteand)

Participantii din focus grupuri au mentionat ca instrument al calitatii si sistemul de primire
al reclamatiilor si sesizarilor. Acestea vin fie de la cetatenii rezidenti in anumite comunitati
adiacente drumurilor judetene, fie de la primarii, fie de la cei care tranziteaza drumurile
judetene.

Primim in jur de 2-3 sesizdri sau petitii adrese cel putin pe saptamdnd. Cel putin 2-3-4 sunt si de la
cetdteni. Sunt si de la primdrii. Sunt si la cei care tranziteazd. Ele se referd fie la antifondri, fie la
parapeti, fie la inundatii pe drumuri, fie la amenajarea santurilor. . (reprezentant administratie
publicd judeteand)

Pe perioada de derulare a unui obiectiv am avut recent si avem incd este in faza de pre receptie, un
obiectiv cu finantare din fonduri nerambursabile, unde zilnic efectiv veneau scrisori vizavi de
accesele la proprietdti. A proiectarea fdcutd, md rog, cu un an si jumdtate inainte d au mai apdrut
intre timp diverse imobile d. Foarte multi proprietari noi cereau lucrdri suplimentare in cadrul
acelui proiect. In limita bugetelor si in functie de fiecare solicitare, s-au rezolvat aproape in
totalitate. Santuri podete la intrarea in curti sau sistemul de scurgere a apelor. . (reprezentant
administratie publicd judeteand)

Unii cetdteni nemultumiti revin cu solicitdri o altd chestiune care inseamnd sesizdri la fel periodice
saptdmanal, primim la drumuri care s-au modernizat si care au acum o parte carosabild, impecabild.
Bineinteles cd se dezvoltd si viteze mari din partea participantilor la trafic si acest lucru conduce
automat la accidente de circulatie d. Sunt solicitdri frecvente acum de a monta
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pe aceste drumuri niste limitatoare de vitezd. In timp ne confruntdm si cu solicitdri de a le demonta.
Acum au ca efect vibratii si acolo unde sunt locuintele foarte aproape de partea carosabild se
intampld sd apard in timp fisuri la peretii gospoddrii. (reprezentant administratie publicd
judeteand)

La fel, reclamatii frecvente la obiectivele care sunt in derulare privind disconfortul in trdfic,
restrictiile de circulatie impuse de constructor, semaforizarea, chestiunile legate de modul de
desfdsurare al reparatiilor.

Aici amintesc si chestiunile legate de utilitdti. Am zis cd noi gestiondm si partea de utilitdti si avand
in derulare acum Programul Operational Infrastructurd Mare pentru canalizare si aductiune pe mai
multe localitdti din judet, aici lucrurile sunt un pic mai dificile din punct de vedere al executiei
lucrdrilor, astfel incat, repet, in ultimul an s-au inregistrat cele mai multe reclamatii pe partea
asta de utilitdti. Nu vizavi de modul in care executd lucrdrile, ci de faptul cd au rdmas santurile
prea mult timp excavate, acolo unde se monteazd conductele mai multd vreme, neastupate si
neacoperite, cu restrictii de circulatie pe segmente reduse din partea carosabild. Si in acest sens,
repet, primim si foarte multe astfel de reclamatii telefonic. (reprezentant administratie publica
judeteand)

Accesibilitatea

Accesibilitatea serviciului de administrare a drumurilor judetene consta in capacitatea de a
oferi si facilita accesul facil si echitabil la informatii, resurse si beneficii legate de
infrastructura drumurilor judetene pentru toti utilizatorii si partile interesate. Acest lucru
implica mai multe aspecte:

» Informatii accesibile: Asigurarea ca informatiile legate de starea drumurilor
judetene, proiectele in desfasurare, programul de intretinere, reparatii, si orice
restrictii de circulatie sunt disponibile publicului intr-un format usor de inteles si
accesibil. Aceasta include publicarea acestor informatii pe site-ul web al institutiei,
pliante informative la sediul institutiei sau panouri de informare la intrarea pe
drumuri.

= Comunicare eficienta: Furnizarea unor mijloace eficiente de comunicare intre
institutie si cetateni. Acest lucru ar putea include o linie telefonica sau adrese de e-
mail pentru a primi sesizari, reclamatii sau solicitari de informatii, precum si un
raspuns rapid si corespunzator la acestea.

» Accesibilitate fizica: Asigurarea ca drumurile judetene sunt proiectate si intretinute
pentru a fi accesibile pentru toti utilizatorii, inclusiv cei cu dizabilitati. Aceasta ar
putea implica facilitarea accesului persoanelor cu mobilitate redusa la traversarea
strazilor, inclusiv amenajarea de trotuare si facilitati de traversare sigura. Din acest
punct de vedere infrastructura rutiera este deficitara.

» Evaluarea nevoilor utilizatorilor: Institutia ar trebui sa efectueze evaluari regulate
pentru a identifica nevoile specifice ale utilizatorilor si sa adapteze serviciul pentru
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a raspunde acestora. Nici unul dintre participanti nu a mentionat existenta unor
consultari directe cu cetatenii sau evaluari sistematice ale nevoilor acestora.

» Consultare publica: Implicarea cetatenilor si a partilor interesate in procesul de luare
a deciziilor si in dezvoltarea proiectelor pentru a asigura ca se iau in considerare
nevoile si preocuparile lor.

* Proceduri de achizitii clare si transparente: Asigurarea ca procedurile de achizitii la
serviciul de administrare a drumurilor judetene sunt clare, transparente si
echitabile, pentru a facilita relatia cu companiile implicate in proiecte de
constructie sau intretinere a drumurilor.

» Eficienta si promptitudine: Furnizarea de servicii eficiente si prompte pentru a
rezolva reclamatiile si sesizarile cat mai rapid posibil si pentru a asigura ca lucrarile
de intretinere sau reparatii se realizeaza la timp.

Tn general, accesibilitatea acestui serviciu implicd crearea unui mediu in care cetatenii si
alte parti interesate pot interactiona usor cu autoritatile si pot avea acces la informatii si
servicii legate de drumurile judetene in mod eficient si nediscriminatoriu.

Eficienta

In privinta existentei unor standarde de cost este mentionat Ordinul nr. 1.321 din 20
septembrie 2021 pentru aprobarea standardelor de cost aferente obiectivelor de investitii
prevdzute la art. 4 alin. (1) lit. a)-c) din Ordonanta de urgentd a Guvernului nr. 95/2021
pentru aprobarea Programului national de investitii "Anghel Saligny".

Standardele de cost aferente obiectivelor de investitii prevazute la art. 4 alin. (1) lit. c) din
Ordonanta de urgentd a Guvernului nr. 95/2021 (drumurile publice clasificate si incadrate
in conformitate cu prevederile legale in vigoare ca drumuri judetene, drumuri de interes
local, respectiv drumuri comunale si/sau drumuri publice din interiorul localitatilor, precum
si variante ocolitoare ale localitatilor) se determina prin raportarea valorii obiectivului de
investitii, fara TVA, la lungimea preconizata si sunt:

Nr. crt. | Tip drum Standard de cost euro/km
1 Centura ocolitoare tip autostrada (4 benzi) 6.340.000
2 Centura ocolitoare tip drum national (4 benzi) 4.050.000
3 Centura ocolitoare tip drum national (2 benzi) 2.120.000
4 Drum judetean 560.000
5 Drum comunal/Drumuri publice din interiorul | 330.000
localitatilor

Conform aceleiasi legislatii, standardele de cost prevazute sunt stabilite pentru tipuri de
drum avand urmatoarele caracteristici tehnice:

a) centura ocolitoare tip autostrada (4 benzi) - clasa tehnica I:

« latime parte carosabila - 2 x 7,50 m;
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« latime banda de stationare de urgenta - 2 x 2,50 m;

» benzi de ghidare - 4 x 0,50 m;

» banda mediana - 3,00 m;

» acostamente - 2 x 0,50 m;

« zona pentru amplasarea parapetului - 2 x 0,75 m;

b) centura ocolitoare tip drum national (4 benzi) - clasa tehnica IlI:
« latime parte carosabila - 2 x 3,50 m;

« latime acostament - 2 x 1,50 m;

c) centura ocolitoare tip drum national (2 benzi) - clasa tehnica IlI:
« latime parte carosabila - 2 x 7,00 m;

« latime acostament - 2 x 1,50 m;

d) drum judetean:

« latime parte carosabila - 2 x 3,00 m;

« latime acostament - 2 x 1,00 m;

e) drum comunal/drumuri publice din interiorul localitatilor:

« latime parte carosabila - 2 x 3,00 m;

« latime acostament - 2 x 1,00 m.

Pentru determinarea incadrarii in standardul de cost prevazut, valoarea obiectivului se
determina cu luarea in considerare numai a cheltuielilor aferente lucrarilor care sunt
continue pe lungimea unui kilometru de drum, si nu si a celorlalte cheltuieli aferente
categoriilor de lucrari care intra in componenta unui drum, dar nu sunt continue pe fiecare
kilometru, respectiv: podete, poduri, ziduri de sprijin, viaductele, pasajele denivelate,
zonele de sub pasajele rutiere, tunelurile si alte lucrari de arta, constructiile de aparare,
protectie si consolidare, trotuarele, pistele pentru ciclisti, locurile de parcare, oprire si
stationare, statiile de taxare, bretelele de acces, drumurile tehnologice amenajate pentru
intretinerea autostrazilor, sistemele inteligente de transport si instalatiile aferente, spatiile
de serviciu sau control, spatiile cuprinse intre autostrada si/sau drum si bretelele de acces,
sistemele pentru protectia mediului, terenurile si plantatiile din zona drumului, perdelele
si zonele de protectie.

Standardele de cost mentionate mai sus, care sunt actualizate anual folosind indicatori
statistici diseminati de Institutul National de Statistica, si se publica pe site-ul Ministerului
Dezvoltarii, Lucrarilor Publice si Administratiei, in platforma digitala creata cu aceasta
destinatie. Programul de finantare ANGHEL Saligny are la baza aceste standarde, insa ele
sunt folosite si la realizarea altor lucrari de drumuri care nu sunt finantate in cadrul acestui
program. Sunt si unele probleme mentionate in legatura cu utilizarea acestor standarde de
cost:

In general ne ajutd aceste standarde de cost, dar ele au si cdteva lacune d vizavi de ceea ce inseamnd
stabilirea costului efectiv la anumite lucrdri. Acele lucrdri sunt obligatoriu a fi continue. Adicd vd
dau un exemplu, dacd ai de asfaltat un sector de drum, standardul se referd la kilometrul acela de
drum de la cap la coadd. Dacd ai anumite lucrdri specifice, in functie de anumite zone geografice
cum ar fi unele apdrdri de maluri punctuale Acelea nu sunt luate in calculul acelui element de cost
si in momentul in care mergem cu obiectivul la finantare, pe baza unor memorii sau prezentdri
distincte, suntem obligati sd justificdm acel standard depdsit. De multe ori existd dificultdti aici,
neavdnd lucrarea continud trebuie sd ai argumente ca sd sustii acea categorie de lucrare care, intr-
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adevdr este in cadrul obiectivului de drumuri, dar nu este continud de la kilometrul zero la sfarsit.
(reprezentant administratie publicd judeteand)

De multe ori, de multe ori, pretul pe piatd nu este cel care este luat in calculele statistice si in
diverse evaludri cand se fac standardele de cost. Aceste acest standard cost nu s-a adaptat la nevoile

pietei actuale, a ramas a ramas la acel nivel, nu nu a fost de niciun fel de actualizare. (reprezentant
administratie publicd judeteand)

Deci pdrerea mea cd standardul de cost ii nici n-ar trebui sd existe pe drumuri foarte mult. Depinde,
depinde de relief. Vd dau un exemplu, avem acuma un drum pe care il vom implementa pe POR pe
11 km, avem 38 de podete, dar sunt podete peste cursul de apd, nu podete de descdrcare din partea
sténgd si dreaptd a santului. Noi cu standardele de cost de pe Anghel Saligny nu ne-am incadra.
(reprezentant administratie publicd judeteand)

Astfel, in ceea ce priveste eficienta, existenta standardelor de cost poate aduce atat
beneficii, cat si provocari:

Beneficii:

* Transparenta: Standardele de cost pot asigura transparenta in ceea ce priveste
modul in care sunt cheltuiti banii publici in proiectele de constructii. Acestea permit
cetatenilor si organizatiilor sa urmareasca si sa inteleaga cum sunt alocate fondurile
si daca acestea sunt utilizate eficient.

»= Evaluarea ofertelor: Standardele de cost pot fi utilizate pentru a evalua ofertele de
la constructori in licitatii. Acest lucru poate ajuta la selectarea celor mai
competitive oferte si la economisirea de bani publici.

» Consistenta: Standardele de cost pot asigura o abordare consistenta in stabilirea
costurilor pentru diferite proiecte, ceea ce poate contribui la evitarea cheltuielilor
nerezonabile sau la subevaluarea costurilor.

Provocari:

» Adaptabilitate: Standardele de cost pot sa nu fie intotdeauna adaptate la specificul
fiecarui proiect. Daca exista caracteristici speciale sau conditii locale care nu sunt
acoperite de standardele existente, pot aparea dificultati in estimarea corecta a
costurilor.

» Actualizare: Daca standardele de cost nu sunt actualizate in mod regulat pentru a
reflecta evolutiile pietei si a tehnologiilor de constructii, acestea pot deveni
invechite si pot sa nu mai reflecte costurile reale.

* Interpretare: Interpretarea si aplicarea standardelor de cost pot varia intre institutii
si profesionisti din domeniul constructiilor, ceea ce poate duce la interpretari
diferite ale costurilor.

in final, eficienta utilizrii standardelor de cost in constructii depinde in mare masura de
actualizarea regulata, adaptabilitatea si aplicarea lor corecta. Este important ca aceste
standarde sa fie revizuite si ajustate periodic pentru a tine pasul cu schimbarile din industrie
si pentru a asigura o evaluare precisa a costurilor in proiectele de constructii.
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Performanta proceselor si functiunilor

Similar tuturor serviciilor publice analizate, se semnaleaza si in acest domeniu un deficit de
personal atat la nivelul institutiilor centrale, cat si la nivel teritorial, indeosebi pe
componenta de furnizare. Conform celor intervievati din cadrul sistemului, performanta
proceselor este afectata de factori precum lipsa anumitor categorii de personal,
instabilitatea personalului din functiile de management, alocari bugetare reduse, nivelul
redus al digitalizarii.

Factori care afecteaza performanta serviciului:

» Subfinantare: Subfinantarea cronica poate duce la alocarea insuficienta de resurse
pentru intretinere, reparatii si dezvoltare. Acest lucru poate duce la deteriorarea
drumurilor si la incapacitatea de a face fata nevoilor de modernizare sau extindere.

» Lipsa personalului tehnic: Deficitul de personal calificat in domeniul infrastructurii
rutiere poate incetini procesele de proiectare, constructie si intretinere. Acest lucru
poate duce la intarzieri si la dificultati in gestionarea retelei de drumuri.

» Normative si legislatie invechite: Lipsa actualizarii normativelor si legislatiei pentru
a reflecta tehnologiile si echipamentele moderne poate duce la utilizarea unor
practici invechite sau la obstacole in implementarea unor proiecte cu tehnologie de
varf.

* Reabilitarea lucrarilor mai vechi: Reabilitarea infrastructurii mai vechi cu
respectarea noilor standarde poate fi o provocare, mai ales atunci cand
documentatiile tehnice nu corespund. Acest lucru poate necesita eforturi
semnificative pentru actualizarea si adaptarea acestor lucrari la cerintele moderne.

* Prestatori care nu isi indeplinesc contractele: Problemele cu prestatorii de servicii
care nu isi respecta contractele pot duce la intarzieri si la necesitatea de a gasi
solutii alternative.

» Cresterea preturilor de constructie: Cresterea preturilor in constructii poate duce la
costuri mai ridicate pentru proiecte si poate necesita revizuirea contractelor sau
rezilierea acestora.

» Contestatii la licitatii: Contestatiile frecvente la licitatii pot duce la intarzieri si la
blocaje in implementarea proiectelor.

» Legislatia in domenii adiacente: Legislatia in domenii adiacente, cum ar fi legislatia
privind apele sau mediul, poate introduce cerinte suplimentare sau poate complica
implementarea proiectelor.

Pentru a imbunatati performanta serviciului de gestionare a infrastructurii rutiere judetene,
poate fi necesara o abordare comprehensiva care sa abordeze aceste probleme. Aceasta ar
putea include o mai buna gestionare a resurselor financiare, recrutarea si pregatirea
personalului, actualizarea normativelor si a legislatiei, precum si identificarea si
solutionarea problemelor specifice in cadrul fiecarui proiect. De asemenea, colaborarea
intre diverse institutii si sectorul privat poate juca un rol important in abordarea acestor
provocari.
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Transparenta

Transparenta in furnizarea serviciilor de gestionare a infrastructurii rutiere judetene este
un aspect important pentru asigurarea responsabilitatii si pentru informarea corecta a
cetatenilor si a partilor interesate.

La nivelul structurilor judetene se elaboreaza rapoarte cu o frecventa anuala, care
furnizeaza informatii cu privire la rezultatele activitatii, stadiul investitiilor si bugetele
cheltuite. Aceste rapoarte sunt importante pentru a oferi o imagine de ansamblu asupra
modului in care sunt gestionate resursele si proiectele in domeniul infrastructurii rutiere.
Totodata, toate proiectele pe fonduri europene au obligativitate de raportare si promovare
a rezultatelor si a modului in care fondurile au fost folosite. Rapoartele de activitate de la
nivel judetean se regasesc in rapoartele consiliilor judetene.

Implementarea prevederilor legii transparentei decizionale si a accesului la informatiile
publice la nivelul tuturor consiliilor judetene reprezinta o practica responsabila si necesara
pentru asigurarea transparentei si bunei guvernante in administratia publica locala. Acest
lucru este esential pentru a oferi cetatenilor si altor parti interesate acces la informatii
relevante si pentru a promova responsabilitatea si participarea publica.

Exista birouri de relatii cu publicul care se ocupa de primirea, gestionarea si directionarea
cererilor si solicitarilor cetatenilor si a altor parti interesate. Aceste birouri faciliteaza
accesul cetatenilor la informatii si servicii si contribuie la transparenta.

Indicatori sectoriali

Care este valoarea indicelui de stare a activelor pe anul trecut? (acesta masoara starea
generala a unei retele de drumuri, pe baza unor factori cum ar fi netezimea pavajului,
deformarea si fisurarea)? Ce semnifica acest indice?

Indicatorul nu se calculeaza la nivelul directiilor analizate. Acestia precizeaza ca se
actualizeaza anual starea de viabilitate a drumurilor judetene cu beton asfaltic, cu beton
de ciment. Conform discutiilor cu reprezentantii sucursalelor regionale, indicatorii cei mai
relevanti de performanta ai acestui sector sunt cei mentionati la capitolul Capacitate
Strategica. Se calculeaza un procent care reflecta trei categorii de performanta referitor la
starea drumurilor: stare foarte buna, stare buna, stare medie, stare grea sau impracticabil.

Care este valoarea indicelui de disponibilitate a drumurilor judetene? Ce semnifica acest
indice?

Acest indicator a fost cunoscut de catre respondenti. De exemplu, valoarea acestui indice
la Teleorman este 820, la Dambovita 840.

Pe parcursul anului trecut, in ce masura organizatia pe care o reprezentati a adoptat noi
tehnologii si practici inovatoare pentru a imbunatati performanta?

Sunt mentionate achizitia anumitor echipamente inovatoare, automatizate care au crescut
rapiditatea executiilor.
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Concluzii

Administrarea drumurilor judetene se confrunta cu un deficit semnificativ de finantare,
avand in vedere nevoia mare de investitii in constructie, intretinere si modernizare a
infrastructurii rutiere judetene. Desi sunt mentionate mai multe surse de finantare din
bugetul national si cel al fondurilor europene, opiniile celor intervievati confirma ca cererea
de investitii este inca foarte ridicata.

Studiul releva importanta monitorizarii si evaluarii constanta a performantei in ceea ce
priveste infrastructura rutiera la nivel judetean. Indicatorii de performanta, cum ar fi starea
de viabilitate a drumurilor, lungimea drumurilor modernizate, confortul rutier, siguranta
rutiera, capacitatea de trafic si altii, sunt esentiali pentru a evalua eficienta administrarii
drumurilor judetene. Cu toate acestea, studiul evidentiaza si provocari precum deficitul de
finantare, necesitatea actualizarii normativelor si legislatiei, contestatiile frecvente la
licitatii si alte aspecte care pot afecta performanta proceselor. Rezolvarea acestor
probleme ar putea duce la imbunatatirea administrarii drumurilor judetene si la cresterea
calitatii infrastructurii rutiere la nivel judetean.

Studiul subliniaza ca deficitul de personal este o problema semnificativa la nivelul
institutiilor implicate in administrarea drumurilor judetene. Aceasta afecteaza atat
institutiile centrale, cat si cele la nivel teritorial, mai ales in ceea ce priveste furnizarea
serviciilor legate de infrastructura rutiera.

Tn ansamblu, focus grupurile releva ca administrarea drumurilor judetene aduce in prim-
plan mai multe aspecte cheie. S-a constatat ca exista eforturi semnificative pentru
monitorizarea si imbunatatirea infrastructurii rutiere la nivel judetean. Cu toate acestea,
se confrunta cu provocari semnificative precum subfinantarea, deficitul de personal,
contestatiile frecvente la licitatii si nevoia de adaptare la noile standarde si tehnologii.
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