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SCURTA PREZENTARE A CONTRACTULUI

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

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

Autoritatea contractanta SECRETARIATUL GENERAL AL GUVERNULUI

Numarul contractului: 255/12.12.2022

Data de demarare a contractului: 12 decembrie 2022

Data de finalizare a proiectului: 9 noiembrie 2023

Prestatorul: Asocierea dintre SC CC SAS SRL, SC IRES SRL si SC ENCORE

RESEARCH SRL
Subcontractanti: SIMAVI, ICCV

Echipa de management a = Suciu Septimiu, manager proiect
proiectului = Dan Jurcan, coordonator cercetare de piata
= Sorin Cace, expert administratie publica
=  Florin Crihan, coordonator dezvoltare sistem informatic

Echipa de experti cheie = 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 interviuri
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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 360
de interviuri structurate. 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;

o 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 360 de interviuri individuale au fost ghidate de
urmatorii pasi procedurali sau etape: pregatirea culegerii de date, stabilirea tipologiei
de respondenti, realizarea ghidului de interviu, planificarea/programarea interviurilor,
pregatirea intervievatorilor, realizarea interviurilor si inregistrarea lor, transcrierea
interviurilor, elaborarea raportului de cercetare
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O prima 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.

Distributia interviurilor realizate pentru cele 15 servicii publice sectoriale este redata
in Error! Reference source not found.. De-a lungul colectarii datelor de cercetare,
echipa de implementare a intampinat mai multe dificultati legate de disponibilitatea
anumitor institutii publice de a participa la cercetare (de exemplu Inspectoratele
judetene pentru serviciul de gestionare a cazierului judiciar, serviciile de impozite si
taxe locale din cadrul primariilor, reprezentantii consiliilor judetene in cazul serviciului
de drumuri judetene). In situatiile in care numarul interviurilor per serviciu public
sectorial nu a putut fi atins, s-a efectuat o redistribuire a interviurilor catre celelalte
servicii publice, pentru a ajunge la numarul total de interviuri. Este cazul de exemplu
serviciului public de impozite si taxe locale, unde reprezentantii autoritatilor locale
responsabile (primariile) din mai multe unitati administrative mici (comune sau orase
mici) au refuzat sa participe la cercetare din considerente precum lipsa de pregatire a
personalului pentru a raspunde la instrumentul complex prevazut in cadrul cercetarii.
Este si cazul reprezentantilor consiliilor judetene care au amanat participarea sub
diverse motive (cumul de sarcini, perioada aglomerata, lipsa de competente).
Interviurile cu responsabilii in procesul de monitorizare si evaluare a furnizarii
serviciilor au fost realizate prin intermediul mijloacelor de comunicare la distanta.

Tabel 1. Distributia interviurilor pe domenii, sector si nivel administrativ de reglementare

Nr. . Nivel Total
Domeniu Sector . . .
crt administrativ
Pormi -
1 Evidenta persoanelor N ermlsg < c?e conducere s National 30
’ inmatriculari ’
2 | Transporturi Drumuri judetene Judetean 12
. Evidenta persoanelor si stare | Judetean 20
3 Evidenta persoanelor AV ’ ’
’ civila
4 | Protectia mediului Calitatea aerului Local 26
5 | Ordine publica Politia locala Local 22
6 | Invatamant Invatamant primar Local 34
7 | Administratie fiscala Impozite si taxe locale Local 20
8 | Sanatate publica Asistenta medicala primara Local 24
9 | Munca - Ocupare Prevenirea somajului National 30
10 | Transporturi Transportul feroviar de persoane | National 29
11 | Sanatate publica Asigurari sociale de sanatate National 24

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

—©---

WWW.poca.ro

10



PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! '"“'""‘;};;‘;’_250‘;;"“”'°

Nr. . Nivel Total
Domeniu Sector . . .

crt administrativ

Dezvoltare, lucrari . . , ... | National 25
12 . - . Cadastru si publicitate imobiliara ’

publice, administratie ’
13 | Ordine publica Gestionarea cazierului judiciar National 21
14 | DGASPC Protec;i‘e si ‘ promovare a | Judetean 29

drepturilor copilului
15 | Sanatate publica Paturi de spital Judetean 23
TOTAL 369

Sursa: baza de date a proiectului

Interviurile structurate realizate au urmarit tematica de discutie, avand la baza cele
opt criterii de masurare a performantei serviciilor publice, dezvoltate anterior in
cadrul proiectului.

Criteriul 1: Capacitatea strategica - raspunde la intrebarea daca a fost planificat
procesul de furnizare a serviciilor publice, incluzand obiectivele, resursele,
monitorizarea si evaluarea, utilizarea rezultatelor

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

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

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

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

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

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

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

11

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

—@---

WWW.poca.ro



PCCA <

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! R rumote Sicturate

UNIUNEA EUROPEANA

Analiza datelor

1.SERVICIUL PUBLIC DE INVATAMANT PRIMAR

Introducere

La culegerea de date derulata in perioada septembrie - octombrie 2022 au participat
34 de specialisti din cadrul entitatilor implicate in furnizarea serviciului de
invatamant primar, 19 unitati scolare si 15 inspectorate scolare judetene (ISJ).
Instrumentul folosit in colectarea datelor a fost organizat pe cele 8 criterii de
performanta definite la nivel national.

Capacitatea strategica si institutionala

in ceea ce priveste existenta de documente aprobate de conducerea organizatiei in
care sunt definite urmatoarele elemente ale serviciului public de invatamant
primar.: misiune, viziune, obiective si indicatori de performanta, din cele 34 de
interviuri structurate aplicate 1in institutii de invatamant primar (scoli si
inspectorate), 17 institutii au aceste elemente prevazute in primul rand in planul
anual/strategic , 15 in cadrul documentatiei SCIM - Sistemul de Control Intern
Managerial, in timp ce alte doua institutii au mentionat ca acestea sunt cuprinse si
in planurile operationale, respectiv Plan de actiune al scolii - PAS, cat si Raportul
Anual de Evaluare Interna RAEI intocmit de Comisia CEAC.

Numarul de documente in care se regasesc misiunea, viziunea, obiectivele si
indicatorii de performanta variaza de la 1 la peste 5. Cele mai multe institutii dintre
cele care au raspuns interviului structurat (32) au 1-3 documente in care se regasesc
misiunea, viziunea, obiectivele si indicatorii de performanta.

Figura 1. Distributia numarului de documente care contin misiunea, viziunea, obiectivele si indicatorii
de performanta in institutiile de invatamant primar in cadrul esantionului studiat

16 14
14
12 10
10 3
8
6
4
2 1 1
0 [ | [ |
1 document 2 documente 3 documente 4 documente 5 documente sau mai
multe
N=34
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Nu exista diferente intre institutiile de invatamant primar din mediul rural si mediul
urban in ceea ce priveste numarul mediu de documente. In ceea ce priveste
documentele aprobate in care sunt definite SMART' obiectivele institutiei pentru
furnizarea serviciului de invatamant primar, ele sunt prevazute in aceleasi
documente, planurile strategice anuale, in documentatia SCIM - Sistem Control
Intern Managerial, in plus in alte documente strategice precum Strategia
inspectoratului scolar pe termen lung, in planurile operationale.

In ceea ce priveste implementarea unor sisteme de management a calitatii (de tip
ISO, CAF, CEAC, etc.), datele arata ca in cazul a 6 servicii de invatamant primar (din
totalul celor 34 investigate) nu este utilizat niciun astfel de instrument de
management al performantei organizationale. In aceastd categorie, intrd atat
servicii de invatamant primar din orase precum Targu-Jiu, Botosani, Zalau, Ramnicu-
Valcea, dar si dintr-o localitate din mediul rural din judetul Dambovita. intre
sistemele de management al calitatii, cel mai folosit este CAF (14 din cele 34 de
structuri intervievate) apoi SCIM (folosit de 7 structuri), in timp ce alte 4 folosesc
diferite manuale al calitatii (document intern) eliberat pe baza documentelor
legislative in vigoare, 1SO, respective forme mai flexibile de management bazat pe
interactiune cu beneficiarii, cum ar fi implementarea colectarii informatiilor prin
chestionare adresate elevilor, dar si utilizarea unor instrumente precum fise
evaluare la profesori si directori. Din totalul de 34 de entitati, 3 nu au stiut daca
exista un astfel de sistem de management al calitatii.

Intre entitatile studiate nu au fost implementate sisteme de planificare a
performantei in cazul a 6 entitati de invatamant primar din Lupeni, Targu-Jiu,
Focsani, Brezoaele, Arad, Drobeta-Turnu Severin. Planurile strategice sunt
mentionate in cazul celorlalte entitati, impreuna cu alte forme de planificare a
performantei bazate pe rapoarte, precum grafice de pregatire suplimentara a
elevilor in afara orelor de curs pentru anumite discipline, planificari individuale ale
profesorilor, planuri individuale strategice pe comisii.

Indicele capacitatii strategice pentru entitatile care au aplicat interviurile
structurate se regaseste in tabelul 2. Astfel, in 29 entitati din 34 exista o structura
de masurare a performantei, chiar daca pentru 18 nu exista o forma specifica de
organizare. In anul 20222, 31 de institutii ce furnizeaza servicii de invatamant primar
mentioneaza ca au elaborate rapoarte de masurare a performantei. Numarul mediu
al rapoartelor privind masurarea performantelor a fost de 3 (din 31 de institutii),
suplimentar au existat si cazuri unde raportarile sunt mai ridicate (Lupeni-10
rapoarte, Tulcea-50 rapoarte, Suceava-30 rapoarte, 10- rapoarte Sibiu, 21rapoarte
-Bistrita-Nasaud, 34 rapoarte-Baia Mare).

1 SMART este acronim S — specific; M — masurabil; A — (de) atins/abordabil; R — relevant; T —incadrat in timp. Specific —
obiectivul este clar formulat, vizeaza rezultate concrete, Mdsurabil - poate fi cuantificat, fie cantitativ, fie calitativ;
Abordabil/de atins - un obiectiv poate fi intr-adevar atins (nu e imposibil de atins), Relevant - realizarea unui obiectiv
trebuie s3 contribuie in mod nemijlocit la atingerea unui obiectiv mai mare, mai general. In acest sens, el trebuie s3 vizeze
un anumit impact; T - incadrat in timp - obiectivul contine si data pana la care este previzut a se realiza.
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2014-2020

Tabel 2. Indicele capacitatii strategice

Structura de Ce forma de Institutia a Nr. Nr. de Metodologi Nr.
masurare a organizare are? elaborat rapoarte posturi cu ede modificari
performantei rapoarte de privind atributii in | monitoriza | strategie in
? masurare a | masurar | monitorizar rea ultimii 4
performant ea esi performan ani?
eiin 2022? | perform evaluare tei?
antei in
2022
grup de lucru
fara forma
Botosani Da administrativa Da 4 4 Da 3
nu are o forma
administrativa
Lupeni Da distincta Da 10 0 Nu 2
nu are o forma
administrativa
Jilava Da distincta Da 2 0 Da 4
nu are o forma
administrativa
Targu-Jiu Da distincta Da 1 3 Nu 2
compartiment/co
Bucuresti Da misie de evaluare Da 2 9 Da 0
Ilfov Da comisie (ceac) Da 2 3 Nu 4
Inspectori scolari
de specialitate
care
monitorizeaza
invatamantul
lasi Da primar Da 2 Peste 25 Da 4
Oradea Da Comisia de CEAC Da 3 NS Da NS
0 comisie de
asigurare si
evaluare a
calitatii (CEAC) 4
membri (cadre
didactice) si 1
Gheraseni Da parinte Da 3 5 Da 0
nu are o forma
administrativa
Zalau Nu distincta Da 1 0 Nu 1
nu are o forma
administrativa
Tulcea Da distincta Da 50 1 Da 4
Curtea de compartiment/co
Arges Da misie/catedra Nu NC 5 Da 0
nu are o forma
administrativa
Focsani Nu distincta Nu NC 0 Nu 4
nu are o forma
administrativa
Alexandria Da distincta Da 1 0 Nu 1
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nu are o forma
administrativa
Suceava Da distincta Da 30 Peste 25 Da 2
Bailesti Da comisie Da 1 2 NS 0
nu are o forma
administrativa
Sector 3 Da distincta Da 1 5 Da 0
nu are o forma
administrativa
Giurgiu Da distincta Da 1 0 Da 2
Ramnicu
Valcea Nu NR Da 6 11-15 Da 1
Brezoaele Nu NR Nu NC 0 Da 1
nu are o forma
Municipiul administrativa
Arad Da distincta Da 2 1 Da 0
Drobeta
Turnu
Severin Da comisie Da 3 8 Da 2
nu are o forma
Municipiul administrativa
Arad Da distincta Da 2 0 Da 1
Botosani Nu NR Da 1 0 Nu 0
lasi Da serviciu Da 1 5 Da 2
Sibiu Da birou Da 10 3 NS 3
nu are o forma
administrativa
lasi Da distincta Da 2 5 Da 1
nu are o forma
Miercurea administrativa
Ciuc Da distincta Da 4 21-25 Da 1
Bistrita
Nasaud Da comisie Da 21 7 Da 1
nu are o forma
Municipiul administrativa
Arad Da distincta Da 2 0 Da 0
nu are o forma
administrativa
Alba lulia Da distincta Da 2 21-25 Da 4
Bacau Da Compartiment Da 2 1 Nu 8
Satu Mare Da comisie Da NS 0 Nu 2
nu are o forma
administrativa
Baia Mare Da distincta Da 34 Peste 25 Da 4

Nota: NS = nu stiu, NC = nu e cazul, NR = Non-raspuns

Existenta personalului care monitorizeaza performanta e reflectata in numarul de
pozitii existente cu acest scop la nivel administrativ. Asa cum reiese din Tabelul 2,
11 din cele 34 de entitati ce furnizeaza servicii de invatamant primar nu au astfel
de pozitii dedicate, 3 entitati au 1 post dedicat monitorizarii performantei, 1
entitate are doua pozitii, 3 entitati au 3 pozitii de monitorizare a performantei, o
entitate are 4 pozitii, 5 entitati au 5 pozitii dedicate. Exista si cateva cazuri cu mai
mult de 10 pozitii de monitorizare in localitatile Ramnicu Valcea, Alba-lulia si
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Miercurea-Ciuc. Aceste situatii depind de volumul de personal al entitatilor, dar
foarte probabil indica si o supra-raportare a monitorizarii care include alte tipuri de
pozitii de monitorizare, nu doar a performantei.

Eficacitate

Eficacitatea structurilor de invatamant primar e reflectata de folosirea indicelui
sectorial de indeplinire a tintelor asumate de catre organizatie, format din indicatori
sectoriali de monitorizare si evaluare si indicatori de rezultat.

Situatia privind indicatorii de monitorizare si evaluare ne arata in cazul serviciilor
de invatamant primar ca nu exista o imagine clara despre ei in institutii, raspunsurile
entitatilor participante indica o folosire nesistematica a unor indicatori partiali.
Astfel, 9 entitati din cele 34 specifica ca nu folosesc niciun sistem de indicatori
sectoriali de monitorizare, 5 reprezentanti nu au stiut sa raspunda. Cea mai mare
parte a indicat o serie de indicatori precum: reducerea abandonului scolar,
promovabilitatea la evaluare nationala clasa a 2-a si a 4-a, trecerea de la ciclul
primar la cel gimnazial, parcurgerea integrala a materiei la toate disciplinele de
studiu, calitatea programelor scolare pentru CDS, diminuarea cu 10% a numarului
elevilor cu esec scolar, diminuarea numarului de absolventi ai claselora4asia8a
care nu continua studiile; asigurarea manualelor scolare pentru toti elevii;
participarea tuturor cadrelor didactice la activitati de formare continua;
participarea tuturor cadrelor didactice la activitatile cercurilor pedagogice,
organizarea consiliilor consultative ale disciplinelor, existenta resurselor
educationale deschise pentru fiecare disciplina, intocmirea RAEl, realizarea
planurilor si strategiilor de lucru, elaborarea de proceduri privind imbunatatirea
procesului de autoevaluare interna, imbunatatirea proiectarii activitatilor de
predare-evaluare, monitorizarea si evaluarea calitatii prin urmarirea realizarii
standardelor.

In ceea ce priveste indicatorii de rezultat, datele indici de asemenea ca astfel de
indicatori sunt folositi impreuna cu indicatorii de monitorizare si evaluare,
neexistand o separare clara intre cele doua tipuri pentru cea mai mare parte din
entitati. Tn acest sens nu a putut fi estimat procentul de atingere al tintelor stabilite
prin indicatorii de rezultat.

Calitatea serviciilor

Calitatea serviciilor oferite de entitatile de invatamant primar a fost evaluata pe
baza a doua baterii de intrebari specifice, grupate in indicele sectorial al calitatii
serviciilor si in indicele sectorial al accesibilitatii serviciilor.
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Indicele sectorial al calitatii serviciilor (Tabel 3) ne arata ca 14 din cele 34 de entitati
care furnizeaza servicii de invatamant primar nu au standarde de calitate aprobate
la nivelul institutiei. 19 din cele 20 de structuri in cadrul carora exista standarde de
calitate declara ca serviciile oferite de catre acestea respecta standardele in
vigoare.

Cea mai mare parte a structurilor intervievate utilizeaza in mod curent un
instrument standardizat de masurare a satisfactiei beneficiarilor fata de serviciile
furnizate la nivel local. In toate aceste cazuri, sunt folosite chestionare/formulare
de masurare a gradului de satisfactie/multumire fata de activitatile specifice
derulate de catre acestea, dar si alte forme rezultate din datele colectate, precum:
discutii informale cu beneficiarii (elevi, parinti), cutii de reclamatii, sugestii si
solicitari plasate in incintele unitatilor scolare, solicitari prin posta electronica,
discutii din cadrul sedintelor cu parintii.

Tabel 3. Indicele sectorial al calitatii serviciilor

Serviciul Instrument de

Standard de o >

calitate aprobat respecta 5 masurare a
Localitate . standardul | Nr. solicitari Nr. reclamatii satisfactiei a

la nivelul ~ ’ L.

serviciului in Peneflaarllor

vigoare? in 2022?

Botosani Nu NC 380 12 Da
Lupeni
Hunedoara Nu NC NS 0 Nu
Jilava Nu NC NC NC Da
Targu-Jiu Nu NC NC 0 Da
Bucuresti Da Da >80 NC Da
Ilfov Da Da 350 0 Da
lasi Da Da NS 367 NC
Oradea Da Da 1020 NS Da
Gheraseni Buzau Da Da 104 0 Da
Zalau Da NS 804 0 Da
Tulcea Da Da NC NC Da
Curtea de Arges Da Da 60 0 Da
Focsani Nu NC 17 NC Da
Alexandria Da NS 70 2 Da
Suceava Nu NC NC 29 Da
Bailesti Dolj Nu NR 50 0 Da
Sector 3
Bucuresti Da Da 250 50 Da
Giurgiu Nu NC NS 12 NS
Ramnicu Valcea Da Nu 70 aprox 2 Da
Brezoaele
Dambovita Da Da 24 0 Da
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Municipiul Arad Da Da NC 6 Da
Drobeta Turnu
Severin Da Da 100 0 Da

285 elevi in
Municipiul Arad Da Da ciclul primar 0 Da
Botosani Nu NC NC NC Da
lasi Da Da 58 NC Da
Sibiu Nu NS NS NC Da
lasi Nu NC NC NC Da
Da, dar nu este
Miercurea Ciuc aprobat Nu 15487 NS Da
Bistrita Nasaud Nu NS NS 20 Da
540 (elevi in
Municipiul Arad Da Da ciclul primar) 0 Da
Alba lulia Da Da NC 63 NC
Bacau Da Da 31 32 Da
Satu Mare Nu Nu NS NC Da
Baia Mare Nu Da NS 0 Da

Nota: NS = nu stiu, NC = nu e cazul, NR = Non-raspuns

Calitatea serviciilor de educatie din invatamant primar cuprinde si evaluarea
accesibilitatii serviciilor pentru persoane cu dizabilitati. in acest sens, indicele
sectorial al accesibilitatii utilizat are scopul de a raspunde acestei cerinte. Indicele
sectorial al accesibilitatii cuprinde informatii referitoare la existenta rampelor de
acces in institutii, la prezenta indicatoarelor clare care semnaleaza diferitele
birouri si la specificul surselor de informare destinate publicului larg. Doar 2 din cele
34 de entitati din cadrul studiului au mentionat lipsa rampei pentru accesul
persoanelor cu dizabilitati, in timp ce o singura scoald din Alexandria nu are indicatii
clare (indrumatoare, sagetl etc.) pentru orientarea persoanelor cu dizabilitati. In
general, nivelul fizic de accesibilizare al institutiilor publice e mai usor de 1ndepl1mt
decat alte forme de accesibilitate. De asemenea, diversitatea surselor de informare
pentru beneficiarii invatamantului primar e asigurata in toate entitatile studiate,
astfel cele mai multe au surse multiple de informare: avizier, pagina de internet,
numar de telefon, panouri, ghisee de informatii, buletine informative, newsletter,
rapoarte semestriale anuale, comunicate de presa, fluturasi. Nu exista insa
informatii despre gradul de accesibilizare al acestor surse multiple de informare.

Eficienta

Datele referitoare le eficienta serviciilor de invatamant primar ne indica eficienta
alocativa si productiva. Eficienta alocativa e adresata prin intrebarea legata de
existenta unui standard de cost, respectiv de utilizarea unei aplicatii care
controleaza sau calculeaza costurile. Rezultatele ne indica ca 13 entitati din cele 34
au un standard de cost, in timp ce 14 mentioneaza ca nu au, 5 dintre reprezentanti
nu cunosc daca ele exista. 17 din cele 34 de structuri de invatamant primar nu
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folosesc o aplicatie de calcul al costurilor, iar 15 mentioneaza ca folosesc. Din acest
punct de vedere, reglementarile curente nu se suprapun complet peste practicile de
eficienta alocativa folosite la nivelul structurilor intervievate.

Eficienta productiva este detaliata prin costul standard pentru serviciul de
fnvatamant primar, cat si prin alocarea de personal (Tabel 4). Costul standard este
mentionat de catre o parte din institutiile studiate ca si cost/ elev, detaliat in H.G
28/ 2023: urban 4.873 ron/ lei, rural: 5.805 ron/elev, sume estimative oferite
pentru invatamant traditional, ele diferind pentru alte forme de invatamant: 8864
lei per elev (invatamant step by step), 8311 lei per elev (invatamant integrat copii
cu nevoi speciale). 9 dintre cele 34 de structuri nu au putut oferi o informatie, 14
structuri au mentionat ca exista un cost standard nu pentru serviciul in sine, ci
pentru fiecare elev, in timp ce 11 entitati au oferite diferite sume estimative pentru
costul standard per elev.

Tabel 4. Numarul totalul angajatilor cu rol in furnizarea tuturor serviciilor publice din institutie,
in echivalent norma intreaga (exceptand personal cu functii de conducere, personal TESA)

Numarul totalul angajatilor cu rol in
furnizarea tuturor serviciilor publice din

Localitate institutie, in echivalent norma intreaga
(exceptand personal cu functii de
conducere, personal TESA

Botosani 65

Lupeni Hunedoara 19

Jilava 10

Targu-Jiu 88

Bucuresti 54

Ilifov 19

lasi 31

Oradea 70

Gheraseni Buzau 5

Zalau 45

Tulcea 20

Curtea de Arges 43

Focsani 93

Alexandria 1

Suceava 31

Bailesti Dolj 23

Sector 3 Bucuresti 109

Giurgiu 0

Ramnicu Valcea 14

Brezoaele Dambovita 19

Municipiul Arad 23

Drobeta Turnu Severin 47

Municipiul Arad 38
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Botosani NS
lasi 12
Sibiu 32
lasi 19
Miercurea Ciuc 21
Bistrita Nasaud 20

54 (32 invatatori si profesori de invatamant

Municipiul Arad primar)
Alba lulia 22
Bacau 32
Nu avem o persoana responsabila doar cu
Satu Mare furnizarea serviciilor publice
Baia Mare 24

Nota: NS = nu stiu, NC = nu e cazul, NR = Non-raspuns

Performanta proceselor si functiunilor

in ceea ce priveste capacitate de asigurare a managementului financiar/per
entitate, ea e masurata folosind numarul total posturi in organigrama si de posturi
ocupate la 31.12.2022 cu atributii de contabilitate si management financiar, cat si
prin existenta in institutie a unei aplicatii informatice de tip ERP care sa aiba si
modul de management financiar. Astfel, toate cele 34 de entitati care au ca obiect
de activitate serviciul de invatamant primar au numarul de posturi din organigrama
egal cu cel al posturilor ocupate. Utilizarea unei aplicatii care are incorporata o
componenta de management financiar e prezenta in 9 din cele 34 de entitati de
invatamant primar(1-Jilava, 1-Bucuresti , 1-Focsani, doua entitati din Municipiul
Arad, 1-Drobeta Turnu Severin, 1-Botosani, 1-lasi, 1-Miercurea Ciuc), in timp ce cea
mai mare parte nu au o astfel de aplicatie (17), iar 8 entitati nu au informatie privind
existenta unei astfel de aplicatii.

Capacitatea ITC per entitate este reflectata de numarul total de echipamente IT,
numarul total de echipamente IT depasite tehnologic, cat si adecvarea personalului
specializat cu atributii in domeniul tehnologiei informatiei (ex. programatori,
administratori de sistem) (Tabel 5).

Tabel 5. Capacitate ITC per entitate

Numarul total | Numarul total

de posturi in de posturi

Numar de Numar de organigrama ocupate la
echipamente | echipamente Proportia la 31.12.2022 cu

Localitate IT IT depasite echipamentelo | 31.12.2022 atributii in

(calculatoare | din punct de r depasite cu atributii in domeniul

, softuri etc) vedere tehnologic domeniul tehnologiei

total tehnologic tehnologiei informatiei

informatiei (ex.

(ex. programatori,
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programatori, | administratori
administrator de sistem)
i de sistem)
Botosani 67 12 18 % 2 1
Lupeni
Hunedoar
a 43 30 70 % 1 1
Jilava 6 6 100% 0,5 0,5
Targu-Jiu 60 0 0 2 2
Bucuresti 50 NS NS 6 6
Ilfov 30 NS NS 3 3
lasi NS 0 NS 1 1
Oradea 100 20 20% 1 1
Gheraseni
buzau 7 2 29% 0 0
Zalau 135 32 24% 1 1
Tulcea 250 85 34% 2 1
Curtea de
Arges 64 30 47% 1 1
Focsani 221 0 0 1 1
Alexandri
a 39 9 23% 0 0
Suceava NS NS NS 1 1
Bailesti
Dolj 413 10 2% 0 0
Sector 3
Bucuresti 160 46 29% 1 1
Giurgiu 36 0 NS 1 1
Ramnicu
Valcea 138 60 43% 1 1
Brezoaele
Dambovit
a 50 5 10% 0 0
Municipiul
Arad 60 6 10% 2 2
Drobeta
Turnu
Severin 91 0 0 0 0
Municipiul
Arad 58 0 NS 0 0
Botosani 37 21 57% 1 1
lasi 25 17 68% 0 0
Sibiu 3 0 0 2 2
lasi 50 0 0 1 1
Miercurea
Ciuc 46 0 0 2 2
Bistrita
Nasaud 30 0 0 2 2
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Municipiul

Arad 70 40 57% 0 0
Alba lulia 43 0 0 2 2
Bacau 50 15 30% 1 1
Satu Mare 56 18 32% 2 2
Baia Mare 117 106 91% 2 2

Nota: NS = nu stiu, NC = nu e cazul, NR = Non-raspuns

Dintre entitatile studiate 8 nu aporteaza echipamente tehnologice depasite, cum ar
fi in Targu-Jiu(1), lasi (1), Focsani (1), Drobeta Turnu-Severin (1), Sibiu (1),
Miercurea-Ciuc (1), Bistrita-Nasaud (1), Alba-lulia (1). Exista foarte putine unitati
care au proportii scazute de echipamente tehnologice depasite, cele mai multe
dintre unitatile scolare si inspectoratele judetene raporteaza in diferite proportii
aceasta situatie, cu cele mai mari proportii raportate de echipamente tehnologice
depasite, de peste 50%, prezente in 6 entitati din localitatile: Lupeni Hunedoara
(70% dintre echipamentele unitatii depasite), Jilava (100%), Botosani(57%),
las(68%)i, Arad (57% ), Baia Mare (91%). Ca si in cazul capacitatii de asigurarea a
managementului financiar, in cazul capacitatii ITC per entitate, toate cele 34 de
entitati care au ca obiect de activitate serviciul de invatamant primar au numarul
de posturi din organigrama egal cu cel al posturilor ocupate, posturi cu atributii in
domeniul tehnologiei informatiei (ex. programatori, administratori de sistem).

Capacitatea pentru furnizarea calitatii este masurata prin doi indicatori: numarul
total de angajati in 2022 (posturi ocupate) care, conform fisei postului, au avut
obligatii de implementare a normelor sau cerintelor legale privind asigurarea
calitatii, cat si numarul posturi ocupate cu atributii de asigurare a calitatii la
31.12.2022 in care titularii urmasera anterior un curs de specializare in domeniul
asigurarii calitatii. Pentru 16 dintre entitatile de invatamant primar studiate
numarul celor angajati pe post cu atributii de implementare a normelor de calitate
difera de numarul celor care anterior au urmat cursuri de specializare in domeniul
asigurarii calitatii serviciului. In acest sens, se remarcd o capacitate redusa unei
parti dintre entitatile studiate de a asigura furnizarea serviciului din perspectiva
adecvarii specializarii. In cazul a celorlalte 18 din cele 34 de entitati cei care ocupa
pozitiile de asigurare a calitatii au si cursuri de specializare realizate anterior datei
de 31.12.2022.

Tabel 6. Indicele capacitatii resursei umane

Localitate Numar total de Numarul Nr. Proportia Nr. persoane
posturi in anul total de participanti celor care au (posturi
fiscal trecut posturi cursuri beneficiat de ocupate) de la
(2022) ocupate formare in cursuri de nivelul
in anul 2021-2022 formare 2021- | institutiei dvs.
fiscal (medie) 2022) au fost
trecut implicate in
(2022) gestiunea de
proiecte cu
finantare
externa
nerambursabila
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(FEN), in anul
2022

Botosani 70 70 31 44% 3
Lupeni
Hunedoara 14,25 14,25 8 53% 0
Jilava 10 10 8 80%
Targu-Jiu 100 100 15 15% 20
Bucuresti 80 76 NS 0 4
Ilfov NS NS 18 NS 10
lasi 46 46 46 100% 20
Oradea NS NS 40 NS 10

Nu au avut

finantare

externa in
Gheraseni Buzau 13 13 6 46% 2022.
Zalau 55 55 35 64% 4
Tulcea 39 39 28 71% 25
Curtea de Arges 38 38 17 45% 0
Focsani 151 146 70 48% 14
Alexandria 40 40 21 53% 0
Suceava NS NS 31 NS
Bailesti Dolj 36 35,5 3 7% 14
Sector 3
Bucuresti 160 160 69 43% 25
Giurgiu 36 36 NS NS NS
Ramnicu Valcea 98 98 28 28% 12
Brezoaele
Dambovita 22,67 22,67 13 57% 11
Municipiul Arad 445 445 31 69% 20
Drobeta Turnu
Severin 60,17 64 36 56% 11
Municipiul Arad 49 49 12 24% 5
Botosani 42,5 40 38 94% 2
lasi 13 13 7 50% 3
Sibiu 35 35 20 57% 1
lasi 29,72 29,72 18 61% 0
Miercurea Ciuc 39 38 21 55% 6
Bistrita Nasaud 40 40 23 56% 15
Municipiul Arad 101 101 38 37% 8
Alba lulia 43 42,5 21 49% 1
Bacau 55 55 NS NS 25
Satu Mare 42,5 42,5 33 76% 1
Baia Mare 54 54 27 50% 2
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Nota: NS = nu stiu, NC = nu e cazul, NR = Non-raspuns. Proportia celor care au beneficiat de cursuri de formare
(2021-2022)ceste calculata utilizand procentul angajatilor care au beneficiat de cursuri de formare (P= Nr.
participanti cursuri formare/ Numarul total de posturi ocupate in anul fiscal trecut (2022)*100)

Capacitatea resursei umane ia in considerare numarul total de posturi, numarul de
participanti la cursuri de formare si numarul de persoane implicate in gestionarea
fondurilor europene. in tabelul 6 putem vedea cd cele mai multe posturi din
organigrama sunt ocupate in sistemul de invatamant primar, in entitatile studiate.
in ceea ce priveste capacitarea prin formare, entitatile diferd in cum au facut
formarea angajatilor, neexistand o proportie uniforma de participanti la cursuri
atunci cand comparam entitatile. Exista insa modele de dezvoltare pentru cele mai
multe dintre entitatile de invatamant primar care promoveaza participarea
periodica a personalului la programe de formare si dezvoltare a competentelor
profesionale, desi inegalitatile sunt ridicate intre unitatile scolare studiate. in ceea
ce priveste capacitatea de gestiune a fondurilor nerambursabile (FEN), doar foarte
putine dintre unitatile studiate (4 din 34) n-au avut nicio persoana responsabila de
gestiunea lor(cate o unitate scolara din fiecare dintre localitatile Lupeni Hunedoara,
Alexandria, Curtea de Arges, lasi).

in ceea ce priveste raportul dintre servicii oferite in format standard (la ghiseu sau
pe teren) si servici furnizate online, foarte putine entitati studiate ofera si servicii
exclusive online, un total de 5 din cele 34 de institutii participante la studiu, cele
mai comune fiind cele fata in fata. Dintre acestea care ofera si servicii exclusiv
online 4 sunt inspectorate scolare judetene, iar o entitate e o scoala gimnaziala.
Serviciile mixte sunt mai comune, astfel 16 entitati din cele 34 ofera servicii atat
online, cat si fizic, mai exact 9 unitati scolare si 7 inspectorate scolare judetene.
Numarul de servicii oferite mixt variaza, printre acestea fiind mentionate:
realizarea si comunicarea de curriculum, management nedidactic, administrativ si
economic, in unele cazuri inspectii scolare realizate online, cat si servicii de
secretariat.

Bune practici

Ca bune practici din perspectiva performantei in furnizarea de servicii, au fost
incluse masurile inovatoare integrate la nivelul serviciilor oferite de catre structurile
de invatamant primar (unitati scolare si inspectorate scolare judetene) si canalele
de feedback pe care acestea le-au dezvoltat in vederea centralizarii reactiilor si
sugestiilor de la beneficiari. Cele mai multe dintre structurile studiate (21) au
implementat mai mult de trei masuri de inovare sau masuri pentru imbunatatirea
performantei furnizarii serviciului public(Figura 2) insa aproape o treime dintre
structuri au avut una sau nici o masura. O singura masura de inovare a fost folosita
in 7 entitati din Lupeni, Jilava, Oradea, Ilfov, Curtea de Arges, Bailesti, respectiv
Brezoaele, iar fara nicio masura au fost 4 unitati din Zalau, Alexandria, Sibiu,
respectiv Satu Mare.

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

—@--- 24

WWW.poca.ro



PCCA <«

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! R rumote Sicturate

UNIUNEA EUROPEANA

Printre modalitatile beneficiarilor de a evalua si comenta la adresa serviciilor
primite, cele mai raspandite sunt de a publica/scrie comentarii cu privire la serviciul
primit prin intermediul unui chestionar/pagina web/alt instrument pus la dispozitie
de entitate (20 entitati din cele 34), posibilitatea de a acorda note/stele calificative
serviciului primit prin intermediul unui chestionar/pagina web/alt instrument pus la
dispozitie de entitate (8 entitati din cele 34 studiate au mentionat aceasta
modalitate), alte modalitati suplimentare fiind cele care adreseaza feedback-ul si
evaluarile fata-in-fata prin discutii, focus-grupuri. Au existat si 5 entitati care au
mentionat ca astfel de evaluari din partea beneficiarilor nu exista pentru ca acestia
nu pot evalua serviciile primite prin intermediul unui instrument pus la dispozitie de
entitate. Toate aceste entitati fara modalitati raportate de feedback si evaluare
sunt inspectorate scolare judete (Alba, Ilfov, Harghita, Giurgiu, Satu-Mare).

Figura 2 Numarul unitati de invatamant si inspectorate scolare care au avut in ultimul an
masuri de inovare sau pentru imbunatatirea performantei furnizarii serviciului public

25
20
15

10

2
, —

zero masuri 0 masura doud masuri trei masuri sau mai multe

N=34

Consultarea cu beneficiarii / utilizatorii serviciului de invatamant primar este
reglementata printr-o procedura interna aprobata de conducere pentru 19 entitati
dintre care 6 inspectorate scolare judetene si 13 unitati de invatamant primar, iar
15 dintre entitati (8 ISJ-uri si 7 unitati de invatamant primar) nu au o astfel de
procedura de consultare aprobata intern.

Tabel 7. Numarul de sedinte publice de consultare cu privire la serviciul public organizate in
anul trecut (2022)

3 sau mai
zero multe
sedinte 1 sedinta 2 sedinte sedinte NS
Inspectorate
Scolare Judetene 3 2 0 7 3

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

—@--- )5

WWwWw.poca.ro



** * %
; [ -
* *
ik Programul Operational Capacitate Administrativa J
UNIONEAEURDPEANA Competenta face diferenta! et Sachuntle
Unitati scolare 2 1 4 12 0
Total 5 3 4 19 0
N=34
Transparenta

Datele ne arata ca in ceea ce priveste dimensiunea transparentei, cele mai multe
entitati (25 din 34) au disponibile public informatiile privind achizitiile publice,
peste jumatate dintre entitati au public informatiile privind contractele (19 din 34)
si privind executia bugetara pe anul trecut (20 din 34 de entitati). In acelasi timp.
Exista un numar redus de incidente disciplinare inregistrate la nivelul anului 2022,
si niciuna dintre structurile participante la studiu nu a consemnat incidente de
integritate.

Tabel 8. Gradul de livrare a datelor deschise

Localitate Sunt Sunt Sunt Sunt Nr. sesizari | Nr.
disponibile disponibile disponibile | disponibile disciplinare | incidente
public public public informatii inregistrate | integritate
informatii informatii informatii | despre datele | in 2022 in 2022
privind privind privind de contact ale
achizitiile contractele? | executia responsabililor
publice? bugetara? | performanta?

nu este

Botosani Nu Nu Nu Nu 0 cazul

Lupeni

Hunedoara Nu Nu Nu Nu 0 0

Jilava Da Da Da Nu 0 0

Targu-Jiu Nu Nu Nu Nu 0 0

Bucuresti Da Da Nu Da 0 0

Ilfov Da Nu Da Da 0 0

lasi Da Da Da Da 0 0

Oradea Da Nu NS Nu NS 0

Gheraseni

Buzau Da Da Da Nu 0

Zalau Da Nu Da Da 0

Tulcea Da NC Da Da 0

Curtea de

Arges Nu Nu Nu Da 0

Focsani Nu Nu Da Nu 0

Alexandria Nu Nu Da Nu 0

Suceava Da NS NS Da NS 0

Bailesti Dolj Nu Nu Da Da 0 0

Sector 3

Bucuresti Da Da Da Nu 10 1

Giurgiu NC Da NC Da 0 0
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Ramnicu
Valcea Nu Nu Da Da 0 0
Brezoaele
Dambovita Da Nu Da Da 0 0
Municipiul
Arad Da Da Da Da 0 0
Drobeta
Turnu
Severin Da Da Da Da 0 0
Municipiul
Arad Nu Nu Nu Da 0 0
Botosani Da Nu Da Da 0 0
lasi Da Da Da Da 0 0
Sibiu NC NC NC Da 0 0
lasi Da Da Da Nu 0 0
Miercurea
Ciuc Da NC NC Da 0 0
Bistrita
Nasaud Da Da Da Da 0 0
Municipiul
Arad Nu Nu Nu Nu 0 0
Alba lulia Da Nu Da Nu 0 0
Bacau Nu Nu Nu Da 0 0
Satu Mare Da Da Da Da 0 0
Baia Mare Da Da Da Da 1 0

Nota: NS = nu stiu, NC = nu e cazul, NR = Non-raspuns

Indicatori sectoriali

Indicele sectorial al calitatii serviciului public include numarul reclamatiilor
rezolvate pentru serviciile legate de invatamantul primar acordate in anul 2022 si
numarul actiunilor/proiectelor planificate pentru imbunatatirea calitatii serviciului
public de invatamant primar in 2023.

In ceea ce priveste reclamatiile rezolvate pentru servicii legate de invatamant
primar, exista diferente mari intre entitatile studiate in aceasta privinta, 12 din cele
34 (11 scoli si un inspectorat scolar judetean) mentioneaza ca nu au avut nicio
reclamatie rezolvata (cel mai probabil datorate si lipsei existentei acestor
reclamatii). Exista 10 entitati (9 ISJ-uri si o scoala) din cele 34 care au avut in
practica mai mult de 10 reclamatii rezolvate, in timp ce 7 entitati au avut intre 1 si
6 reclamatii rezolvate, celelalte 5 entitati neputand aprecia numarul de reclamatii.
In ceea ce priveste numarul total reclamatii rezolvate pentru servicii legate de
invatamant primar in unitatile de invatamant din rural, cat si cele din urban, primite
de ISJ-uri, in toate cazurile de ISJ-uri participante la studiu reclamatiile rezolvate
reprezinta 100% din reclamatiile primite de catre acestea.
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Numarul actiunilor/proiectelor planificate pentru imbunatatirea calitatii serviciului
public de invatamant primar in 2023 difera in medie intre unitati scolare si
inspectorate scolare judetene, cu o medie de 8 proiecte si actiuni in cadrul
unitatilor, scolare respectiv de 14 proiecte in cadrul ISJ-urilor, insa exista variatii
foarte mari intre entitati. Raspunsurile la intrebarile ce formeaza indicele sectorial
al accesibilitatii (numarul de dosare/cereri la nivel de entitate si totalul orelor
investite in a rezolva aceste cereri arata ca in timp ce evidenta cererilor e mai clara,
nu exista o evaluarea precisa a numarului de ore investite pentru solutionare, cel
mai probabil sistemele proprii de raportare nu cuprind acesti indicatori. Indicele
sectorial de capacitate a resursei umane ne indica diferente mari de acces la
oportunitati de formare intre entitatile studiate.

Concluzii

Marea majoritate a entitatilor care asigura servicii de invatamant primar au un
sistem de management al calitatii implementat, cel mai folosit este CAF (14 din
cele 34 de structuri intervievate) apoi SCIM (folosit de 7 structuri), in timp ce alte 4
folosesc diferite manuale al calitatii (document intern) eliberat pe baza
documentelor legislative in vigoare, chiar daca in unele cazuri ele co-exista. Unele
entitati nu detin si nu implementeaza un sistem de management al calitatii (9 din
cele 34 de entitati), ceea ce reflecta diferente mari in folosirea acestor instrumente.

Analiza planificarii strategice a performantei indica faptul ca la nivelul celor mai
multe entitati nu exista o unitate intre masurare, forma de organizare a masurarii
acestei performantei si modalitatile de raportare. Astfel, in 29 entitati din 34 exista
o structura de masurare a performantei, chiar daca pentru 18 nu exista o forma
specifica de organizare. In acelasi timp insa, 31 dintre entitatile care asigura
furnizarea serviciilor de invatamant primar mentioneaza ca au elaborate rapoarte
de masurare a performantei in anul 2022.

Analiza eficacitatii ne indica o situatie in care indicatorii de monitorizare si evaluare
a serviciilor de invatamant primar nu au o imagine clara in institutiile studiate,
raspunsurile entitatilor participante indica o folosire nesistematica a unor indicatori
partiali. in plus, datele indica de asemenea ci astfel indicatorii de rezultat sunt
adesea confundati cu indicatorii de monitorizare si evaluare, neexistand o separare
clara intre cele doua tipuri pentru cea mai mare parte din entitati.

Analiza calitatii serviciilor ne arata ca 14 din cele 34 de entitati care furnizeaza
servicii de invatamant primar nu au standarde de calitate aprobate la nivelul
institutiei. 19 din cele 20 de structuri in cadrul carora exista standarde de calitate
declara ca serviciile oferite de catre acestea respecta standardele in vigoare.
Accesibilitatea fizica (existenta rampei pentru persoane cu dizabilitati, respectiv
indicatii clare -indrumatoare, sageti etc., pentru orientarea acestora) ca masura a
calitatii serviciilor de invatamant primar, e asigurata in majoritatea entitatilor din
studiu. Diversitatea surselor de informare pentru beneficiarii invatamantului primar
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e asigurata in toate entitatile studiate, astfel cele mai multe au surse multiple de
informare: avizier, pagina de internet, numar de telefon, panouri, ghisee de
informatii, buletine informative, newsletter, rapoarte semestriale anuale,
comunicate de presa, fluturasi. Nu exista insa informatii despre gradul de
accesibilizare al acestor surse multiple de informare.

Practicile privind eficienta alocativa serviciului ne indica ca entitatile pentru
serviciul de invatamant primar sunt relativ uniform distribuite intre cele care detin
un standard de cost si implementeaza aplicatii de calcul al costurilor si cele care nu
detin un standard de cost si nici astfel de aplicatii. Eficienta productiva prin costul
standard al serviciului e prevazut detaliat in H.G 28/ 2023. In timp ce eficienta
productiva e relativ standardizata, eficienta alocativa ne indica ca o parte
semnificativa dintre entitatile pentru invatamant primar au lacune in privinta
stabilirii un standard de cost sau a utilizarii unor instrumente eficiente de calcul al
costurilor.

In ceea ce priveste performanta proceselor si functiunilor, capacitatea de asigurare
a managementului financiar, capacitatea ITC per entitate si capacitatea pentru
furnizarea calitatii, ele variaza intre unitatile scolare si inspectoratele scolare
judetene. Referitor la capacitatea resursei umane, putem sa vorbim despre
existenta unor modele de dezvoltare pentru cele mai multe dintre entitatile de
invatamant primar care promoveaza participarea periodica a personalului la
programe de formare si dezvoltare a competentelor profesionale, desi inegalitatile
sunt ridicate intre unitatile scolare studiate. Capacitatea de gestiune a fondurilor
nerambursabile (FEN) este cea mai generalizata, doar foarte putine dintre unitatile
studiate (4 din 34) n-au avut nicio persoana responsabila de gestiunea lor.

Datele ne arata ca in ceea ce priveste dimensiunea transparentei, cele mai multe
entitati au disponibile public informatiile privind achizitiile publice, peste jumatate
dintre entitati au public informatiile privind contractele si privind executia bugetara
pe anul trecut In acelasi timp. Exista un numar redus de incidente disciplinare
inregistrate la nivelul anului 2022, si niciuna dintre structurile participante la studiu
nu a consemnat incidente de integritate.

Recomandari

Pornind de la analiza datelor si de la concluziile formulate, o serie de recomandari
referitoare la ajustarea cadrului de monitorizare si evaluare a performantei
serviciilor publice invatamant primar pot fi gandite:

o Este necesara rafinarea sistemului de performanta prin coordonarea si
adecvarea masurarii performantei cu forma de organizare a acestei masurari
si cu modalitatile propriu-zise de raportare. Un sistem integrat/ un model de
asigurare, evaluare si monitorizare a performantei care poate fi uniformizat
pentru echilibra diferentele dintre unitatile scolare din diferite zone si chiar
dintre inspectoratele scolare judetene, pentru comparabilitate.
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e Implementarea unor standard de calitate la nivelul fiecarei institutii care
sunt in acord cu standardele minimale prevazute de lege, dar si in acord cu
obiectivele institutiei

e Implementarea unor instrumente/ aplicatii de control/ calcul al costurilor cu
scopul cresterii capacitatii de asigurare a managementului financiar

e Dezvoltare de programe destinate formarii profesionale si perfectionarii
personalului
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2. SERVICIUL PUBLIC DE PROMOVAREA

DREPTURILOR COPILULUI

PROTECTIE S

Introducere

Serviciul public de protectie si promovarea drepturilor copilului a fost analizat pe
baza datelor colectate de la 29 DGASPC-uri din tara. Datele furnizate au fost
organizate pe cele opt dimensiuni prevazute in metodologie ce vor fi detaliate in
paginile urmatoare.

Capacitate strategica si institutionala

Evaluarile primite de la reprezentantii celor 29 de DGASPC-uri pentru servicii publice
de protectia si promovarea drepturilor copilului arata ca toate directiile includ
mentiuni referitoare la misiune, viziune, obiective si indicatori de performanta, cat
si referitoare la definirea SMART obiectivelor institutiei pentru furnizarea serviciului
public in planurile strategice anuale si in documentele SCIM (Sistem de Control
Intern Managerial). Din acest punct de vedere, toate DGASPC-urile au un nivel
adecvat al documentatiei necesare pentru functionarea serviciilor.

Referitor la implementarea unor sisteme de management a calitatii (de tip ISO,
SCIM, CAF etc.) datele arata ca in cazul a 10 servicii de protectia si promovarea
drepturilor copilului (din totalul celor 29 investigate) nu este utilizat niciun astfel
de instrument de management al calitatii. in 19 din 29 DGASPC-uri exist& un sistem
de management al calitatii (11 1SO, 7-SCIM, 1-CAF).

Doar aproximativ o treime dintre DGASPC-uri mentioneaza ca nu detin o structura
de masurare a performantei (10 din 29), iar un sfert dintre ele nu au elaborate
rapoarte de masurare a performantei in 2022 (7 din 29) si aproximativ similar e
numarul DGAPSC-urilor care nu detin metodologii de monitorizare a performantei
(Tabel 9).

Tabel 9. Capacitatea strategica

Institutia a Nr. rapoarte | Nr de Metodologie Nr

Structura de | elaborat - rap P de g

masurare a | rapoarte de prjvmd posturi cu monitorizare modificar

performante | masurare a masurarea atributii  in a i strategie
Localitate <o ’ performante | monitorizar . | In ultimii
DGASPC e fier:f%?;?nt'e iin 2022 e si evaluare |?)erforman;e| 4 ani?
Alba lulia Nu Nu NC 21-25 Da 1
Timisoara Da Da 1 2 Da 1
Botosani Nu Nu NC 5 Da 0
Arad Da Da 3 7 Da 1
Targu-Jiu Da Da 1 Peste 25 Da 1
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lasi Nu Nu NC 4 Nu 1
Craiova Da Da 1 2 Da
Deva Da Da 2/ an 21-25 Nu 0
Sf.
Gheorghe Nu Da 2 0 Da 1
Piatra
Neamt Nu Nu NC 4 Nu 0
Sibiu Da Da 18 NS Da 0
Municipiul
Bucuresti Da Da 1 4 Da 0
Braila Nu Da 20 3 Da 2
Galati Nu Nu NC 0 Nu 0
Constanta Da Da 1 5 Da 1
Suceava Nu Da 1 0 Da 0
Ploiesti Da Da 24 5 Da 1
Satu Mare Da Da 29 4 Da 0
Calarasi Da Da 3 0 NS 1
Baia Mare Da Da 1 2 Da 0
Focsani Nu Da 2 0 Da 1
Pitesti Nu Nu 0 5 Nu 0
Bucuresti
sector 6 Da Da 3 6 Da 0
Zalau Da Da 1 4 Da 1
Slobozia Da Da 2 8 Nu 1
Brasov Da Da 23 7 Da 0
Cluj Napoca | Da Da 1 11-15 Da 1
Mehedinti Da Nu NC 1 NS 1
Bucuresti
sector 5 Da Da 1 5 Da 0

Nota: NS=Nu stiu, NR=Non-Raspuns, NC=Nu e cazul

Eficacitate

Eficacitatea DGASPC-urilor este evaluata pe baza indeplinirii tintelor asumate de
catre organizatie, referitoare la indicatorii sectoriali de monitorizare si evaluare si
a indicatorilor de rezultat. In ceea ce priveste situatia indicatorilor de monitorizare
si evaluare, informatiile colectate in urma realizarii interviurilor arata mai multe
situatii din teritoriu. O parte dintre directii declara ca nu folosesc indicatori
sectoriali de monitorizare si evaluare (6 directii din Bucuresti, Timisoara, Braila,
Focsani, Pitesti, Slobozia), 2 reprezentanti ai unor directii declara ca nu stiu daca
ele exista, in timp ce 21 de directii folosesc diversi indicatori de monitorizare sau
mentioneaza anumite dimensiuni urmarite dar care in practica pot fi dificil utilizate
pentru monitorizare. In plus, putine directii mentioneaza aceiasi indicatori de
monitorizare In acest sens, nu exista imagine clara si unitara a sistemului de
monitorizare de la nivelul fiecarei directii care mentioneaza ca detine astfel de
indicatori.
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in ceea ce priveste indicatorii de rezultat, exista in unele situatii o confuzie intre
indicatorii de monitorizare si cei de rezultat. Acolo unde institutiile prezinta
indicatori de rezultat concreti, nu exista o estimare clara a tintelor atinse.

Tabel 10. Indicatori sectoriali de monitorizare si evaluare utilizati in cadrul serviciilor publice de
protectie si promovare a drepturilor copilului din DGASPC-urile investigate

Numarul de copiii din sistemul rezidential
Numar de cereri de evaluare pentru
copiii cu dizabilitati in scopul incadrarii
in grad de handicap

Numarul de sesiuni de informare privind | Numar de rapoarte de evaluare

abandonului scolar

complexa a copilului cu dizabilitati

Numarul de actiuni informative privind combaterea
violentei domestice

Numar de dispozitii de acces sau de
retragere de la servicii de abilitare in
cadrul serviciilor de zi

Numarul de reintegrari in familia naturala

Numar de copii declarati adoptabili

Numarul de revocari la 18 ani

Numar de copii incredintati in vederea
adoptiei

Numarul de copiii care beneficiaza de servicii de zi

Numar de manageri de caz

Numarul de copiii care beneficiaza de servicii de
consiliere

Inchiderea centrelor mari de

plasament pentru copii

Numarul de campanii privind mentinerea unui stil de
viata sanatos

Numar asistenti maternali profesionisti
formati

Numarul de copiii cu certificate de handicap

Numar de servicii nou infiintate

Ponderea beneficiarilor satisfacuti din numarul total
de beneficiari

Numar de servicii care si-au

imbunatatit calitatea serviciilor

Numarul de adoptii

Numar de servicii supuse inchiderii

Numar emisiuni/ articole presa privind informarea
populatiei privind reglementarile legislative in
domeniul protectiei copilului

Numar copiii/ adulti cu dizabilitati
beneficiari de servicii recuperare si
reabilitare

Numar beneficiari adoptati

Numar prestatii sociale acordate

Modul de implementare al standardelor de calitate

Calitatea serviciilor

Calitatea serviciilor de protectie si promovare a drepturilor copilului a fost evaluata
pe baza a doua seturi de intrebari specifice, grupate in indicele sectorial al calitatii
serviciilor si in indicele sectorial al accesibilitatii serviciilor. Referitor la calitatea
serviciilor, 7 directii din cele 29 investigate au declarat ca nu detin un standard de
calitate aprobat intern la nivelul directiei. Celelalte 22 mentioneaza suplimentar
ca serviciul public respecta in totalitate standardul de calitate in vigoare (Tabel 11).
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Tabel 11. Calitatea serviciilor
Standard de calitate
aprobat la nivelul | Nr solicitari Nr. reclamatii
Localitate DGASPC serviciului
Alba lulia Da 19.722 0
Timisoara Nu 9155 10
Botosani Nu 5000 18
Arad Da 2582 0
Targu-Jiu Da NS 9
lasi Da 2984 0
Craiova Da NS 2
Deva Da 892 17
Sf. Gheorghe Da 188 0
Piatra Neamt Da 76073 1
Sibiu Nu 1448 NS
Municipiul Bucuresti Da 287804 58
Braila Nu 210 5
Galati Da 20821 248
Constanta Da 685 14
Suceava Nu 2135 0
Ploiesti Da 45 277
Satu Mare Da 9991 0
Calarasi Nu sute 3
Baia Mare Da 3083 6
Focsani Da 1075 0
Pitesti Da 182 NC
Bucuresti sector 6 Da 28.832 60
Zalau Da NS NS
Slobozia Da 2362 0
Brasov Da 13000 18
Cluj Napoca Da NS 50
Mehedinti Nu 600 1
Bucuresti sector 5 Da 5300 NC

Nota: NS=Nu stiu, NR=Non-Raspuns, NC=Nu e cazul

Toate directii investigate au declarat ca reclamatiile primite au fost solutionat la
nivelul anului 2022 si de asemenea toate directii utilizeaza in mod curent un
instrument standardizat de masurare a satisfactiei beneficiarilor fata de serviciile
furnizate la nivel local. Parcursul anului 2022, serviciul public a fost externalizat
catre organizatii neguvernamentale sau companii private de doar 8 directii (Alba
lulia, Timisoara, Arad, Piatra Neamt, Calarasi, Bucuresti sector 6, Cluj-Napoca
Bucuresti sector 5), celelalte 21 nu au externalizat serviciile.
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Indicele sectorial al accesibilitatii ofera informatii referitoare la existenta rampelor
de acces in institutii, la prezenta indicatoarelor clare care semnaleaza diferitele
birouri si la specificul surselor de informare destinate publicului larg. Astfel, in ceea
ce priveste accesibilitatea directiilor, toate cladirile unde functioneaza directiile
DGASPC sunt prevazute cu rampe de acces destinate persoanelor cu dizabilitati si
parintilor cu copii. Conform datelor de cercetare, doar 2 din cele 29 de DGASPC-uri
nu folosesc marcaje si sisteme de indicatoare clare care sa permita orientarea
rapida a beneficiarilor catre diferitele birouri/compartimente. Diversitatea surselor
de informare pentru beneficiarii invatamantului primar e asigurata in toate
entitatile studiate, astfel cele mai multe au surse multiple de informare: avizier,
pagina de internet, numar de telefon, panouri, ghisee de informatii, buletine
informative, newsletter, rapoarte semestriale anuale, comunicate de presa,
fluturasi. Nu exista insa informatii despre gradul de accesibilizare pentru diferitele
tipuri de dizabilitati al acestor surse multiple de informare.

Eficienta

Standardele de cost exista in toate DGASPC-urile investigate (Standardele de cost
conform H.G 426/2020 modificat prin H.G 1253/ 2022), conform declaratiilor
reprezentantilor care au participat la investigatie. De asemenea, 8 directii din cele
29 (Targu-Jiu, Deva, Sf. Gheorghe, Piatra Neamt, Galati, Ploiesti, Baia Mare,
Focsani, Pitesti) nu detin o aplicatie pentru controlul/ calculul costurilor.

Tabel 12. Eficienta alocativa si eficienta productiva

Eficienta alocativa Eficienta productiva
Care este nr.
s Institutia utilizeaza total de
Exista T, s
standard o aplicatie pentru Care este costul standard? angajatl
. de cost? contro.lul/calculul (excluzand .
Localitate costurilor? management si
DGASPC TESA)?
Difera in functie de 399
Alba lulia Da Da categoriile de beneficiari
Timisoara Da Da NS 1310
Difera in functie de 648
Botosani Da Da categorii de beneficiari
Arad Da Da NS 404
Oscileaza in functie de 782
Targu-Jiu Da Nu serviciul furnizat
lasi Da Da NS 1896
Conform  hotararii  de NS
Craiova Da Da guvern 1253/2022 ’
Exista mai multe tipuri de
servicii prevazute in H.G | 311
Deva Da Nu 1253/2022
Difera in functie de 416
Sf. Gheorghe | Da Nu categoriile de beneficiari
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Costuri standarde pentru

toate tipuri de servicii | 863
Piatra Neamt | Da Nu conform H.G 1253/ 2022
Sibiu Da Da conform HG 426/2020 834
Municipiul 5601 - legate de centrul de 203
Bucuresti Da Da Zi
Braila Da Da NS 270
Galati Nu Nu 44.324 455

Conform Anexei HB 1610
Constanta Da Da 1253/2022

Costuri in functie de 296
Suceava Da Da tipologia beneficiarului

Nu exista cost standard

pentru furnizarea | 1545
Ploiesti Da Nu serviciului

Conform HG mentionat 585
Satu Mare Da Da anterior 1253/2022

intre 22.538 si 83.853 anual 618
Calarasi Da Da per beneficiar
Baia Mare Da Nu Difera in functie de servicii | N$

Diferentiere pe categorii 1006
Focsani Da Nu de beneficiari

Costul  standard este 972
Pitesti Da Nu prevazut in HG 426/2020
Bucuresti fiecare serviciu alt cost 550
sector 6 Da Da standard

Asistenta maternala: 647
Zalau Da NS 59.000/ copil

Nu exista cost standard

pentru furnizarea | 222
Slobozia Da Da serviciului

Difera in functie de 500
Brasov Da Da categorii de beneficiari
Cluj Napoca Da Da Standardele din HG 1200

Difera de la serviciu social

la serviciu social, asistenta

o . 71328

maternala, asistenta de
Mehedinti Da Da urgenta, etc.
Bucuresti Cost defalcat pe serviciile NS
sector 5 Da Da directiei ’

Nota: NS=Nu stiu, NR=Non-Raspuns, NC=Nu e cazul

Performanta proceselor si a functiunilor

Analiza performantei proceselor si a functiunilor in cadrul serviciului de protectie si
promovare a drepturilor copilului e centrata pe o serie de dimensiuni si indicatori.
Cuantificarea capacitatii depinde de o serie de dimensiuni functionale: capacitatea
de asigurare a managementului financiar, capacitatea ITC, cea de furnizare si
asigurarea a calitatii serviciilor precum si a capacitatii totale a resursei umane. Nu
in ultimul rand e necesar sa luam in calcul si indicele de digitalizare, avand in vedere
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importanta in crestere a accesului la date. Marea majoritate (21 din 29) a serviciilor
de protectie ce au participat la studiu au cel putin 10% din posturile de departament
financiar din organigrama neocupate, in unele cazuri izolate deficitul de personal
apropiindu-se de 20 (Prahova) sau chiar 30% (Alba). Un aspect semnificativ este si
faptul ca doar 9 dintre institutiile participante utilizeaza o aplicatie ERP (Enterprise
Resource Planning) cu modul financiar integrat.

Capacitatea ITC a serviciilor de protectie si promovare a drepturilor copilului e un
criteriu important mai ales daca luam in considerare directia spre deschidere a
datelor si digitalizare a serviciilor publice. Serviciile ce au participat la studiu nu au
o capacitate ITC foarte ridicata. Chiar daca toate serviciile au in patrimoniu
echipamente si softuri IT in numere ce variaza de la 19 (Mehedinti) la 789 (Dolj) de
bucati, o mare parte sunt depasite din punct de vedere tehnologic, uneori in
proportii de peste 75%, pentru o medie la nivelul unitatilor participante ce se
apropie de 50%. O problema conexa o reprezinta lipsa personalului ITC dedicat la
nivelul directiilor. Chiar daca posturile sunt ocupate 100% acolo unde exista, zece
servicii participante nu au niciun loc alocat in organigrama pentru departamentul
IT si doua altele au externalizat asistenta ITC.

In ceea ce priveste asigurarea calitatii in cadrul serviciilor publice de asistenta
sociala, exista un numar de pozitii din organigrame care au in atributii obligatii de
implementare a normelor sau cerintelor legale privind asigurarea calitatii serviciului
public. Numarul acestora variaza de la 46 (Alba) la 0 (Neamt, lalomita). Unde
personalul exista in majoritatea cazurilor acesta a si urmat cursuri de specialitate
in domeniu, exceptia fiind zece dintre serviciile participante.

Per ansamblu insa, daca ne uitam la capacitatea de resurse umane a serviciilor
participante observam un trend similar cu cele de pe pozitiile specializate, anume
de grad de ocupare a posturilor totale in proportie de aprox 70-80% conform
tabelului de mai jos. Acest lucru reprezinta o problema, care afecteaza performanta
generala a serviciilor, fiind dificil sa furnizezi servicii de calitate cu un numar redus
de angajati. Se observa si o variatie foarte mare a numarului de angajati care au
participat in fiecare an la cursuri de formare profesionala pe 2021 si 2022, de la
peste o mie la zero, in functie de locatie, in unele cazuri fiind vorba de aproape 50%
din personalul asociat. O posibila explicatie a numerelor o reprezinta recuperarile
de cursuri similare de pe perioada pandemiei dar si noile oportunitati prin
programele de redresare de dupa aceasta. In majoritatea cazurilor, se pare ca
numarul de participanti a crescut semnificativ in 2022 fata de 2021, cu unele
exceptii notabile. Un aspect interesant il reprezinta si proportia personalului care
se ocupa cu gestiunea si implementarea de fonduri nerambursabile (FEN). Acesta
variaza semnificativ de la sub 10 in majoritatea serviciilor participante, la 0 in cazul
serviciului social din Sf. Gheorghe, Bucuresti sau Galati si pana la peste doua sute in
Constanta. Aceasta diversitate indica nu doar nevoi diferite si capacitati diferite ci
si o rata de implementare foarte variata la nivel regional al proiectelor cu finantare
externa, conform factorilor aferenti.
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Tabel 13. Capacitatea resursei umane

Nr. persoane
(posturi ocupate) de
Nr. angajati la nivelul institutiei
care au | Nr.i  angajati | dvs. au fost
Nr. total participat la | au participat | implicate in
de posturi cursuri de | la cursuri de | gestiunea de
in anul | Nr. total de | formare formare proiecte cu
fiscal posturi ocupate | profesionala profesionala finantare  externa
Localitate | trecut in anul fiscal | continua in | continua  in | nerambursabila
DGASPC (2022) trecut (2022)? 2021 2022 (FEN), in anul 2022?
Alba lulia 549,5 429,75 4 113 9
Timisoara | 2187 1608 343 567 40
Botosani 1113,5 1113,5 58 11 18
Arad 733 685 161 403 27
Targu-Jiu 1319 1000 439 2014 9
lasi 2762 2296 1100 1007 52
aproximativ
Craiova 2295 1600 61 509 7
Deva 1006 830 149 190 9
Sf.
Gheorghe | 655 543 308 304 0
Piatra
Neamt 1332 965 210 168 63
Sibiu 1288 1012 20 22 25
Bucuresti | 864 611 0 86 0
Braila 778 509 101 147 8
Galati 1429 1007 80 354 0
Constanta | 2315 1709 2 548 202
Suceava 1667 1496 44 49 21
Ploiesti 2301 1655 97 240 32
Satu Mare | 1156 980,05 117 229 24
Calarasi 1034 727 64 173 9
Baia Mare | 1213 926,5 122 431 21
Focsani 1446 1180 174 224 32
Pitesti 1755 1329 110 89 18
Bucuresti
sector 6 739 680 0 322 40
Zalau 847 647 0 90 35
Slobozia 281 253 133 82 20
Brasov 1103 905 720 660 18
Cluj
Napoca 1320 1250 0 Nu stiu 2
Mehedinti | 532 347 99 40 1
Bucuresti 40 pe protectie | 30-40 pe
sector 5 305 280 copil protectie copil | 11

Nota: NS=Nu stiu, NR=Non-Raspuns, NC=Nu e cazul
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Digitalizarea serviciilor este de asemenea un indicator important de performanta
pentru serviciile de asistenta sociala, mai ales in perioada post pandemie. Desi un
numar de servicii sunt oferite in regim mixt in 19 din cele 29 de servicii participante,
serviciile exclusiv online sunt rare, oferite doar de 7 dintre participanti. Majoritatea
serviciilor sunt oferite doar fata in fata si doar 6 dintre centrele participante pot
preciza numarul de programari online pe anul 2022.

Bune practici

Pentru imbunatatirea serviciilor publice este nevoie de un dialog continuu cu
beneficiarii si in vederea acestui dialog o serie de bune practici pot fi aplicate.
Serviciile de asistenta sociala au aplicat una sau mai multe masuri de inovare in
vederea imbunatatirii serviciilor in majoritatea unitatilor participante la studiu, cu
trei sau mai multe masuri aplicate in zece dintre ele. In aproximativ o treime insa
zero masuri de inovare au fost aplicate. Evaluarea serviciilor e posibila, prin
comentarii sau calificative in toate unitatile ce au participat la studiu cu exceptia
centrului din Botosani.

Beneficiarii serviciilor pot sa interactioneze cu institutia si sa ofere sugestii privind
buna functionare in aproape toate centrele participante, exceptie fiind cele din Tg.
Jiu, Galati si Calarasi. Implicarea si procesul de co-creare de politici e esential
pentru buna functionare a centrelor, cetatenii fiind cei mai in masura sa-si masoare
nevoile si sa le comunice personalului abilitat. Numarul de evaluari poate fi insa
imbunatatit, procentul de persoane care evalueaza serviciile fiind redus raportat la
numarul beneficiari. Tn cadrul acestor institutii in care existd o procedurd de
consultare cetatenii pot oferi sugestii prin intermediul chestionarelor scrise sau
online. Cateva mii de cereri au fost primite in total de centre in numere ce variaza
de la mai multe mii in cazul centrelor mari ca Bucurestiul si pana la zeci (Tg. Jiu,
Craiova, Satu Mare de exemplu) sau chiar de numarul unitatilor, DGASPC Botosani
primind doar 3 petitii in 2022.

Transparenta

Transparenta institutionala e o dimensiune esentiala in administratia publica
moderna. Ea este cu atat mai importanta daca vorbim de servicii sociale unde e
necesara o cuantificare cat mai buna a performantei si cheltuirii banilor, dat fiind
ca o parte semnificativa din buget e destinat ajutorului pentru cei nevoiasi. Pentru
o informare publica eficienta este nevoie de o comunicare eficienta printr-un
departament dedicat. Astfel aproape toate serviciile de asistenta ce au participat la
cercetare au un departament separat de relatii cu publicul exceptia fiind cel din
Calarasi, care are totusi o persoana responsabila cu relatiile cu beneficiarii.
Majoritatea departamentelor au intre 3 si 6 persoane, cu cateva exceptii notabile
printre care mun. Cluj Napoca care are 30 de persoane cu aceasta atributie. Doar
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doua dintre cele 29 de servicii participante nu au implementat inca Standardul
general privind publicarea informatilor de interes public conform legii, cu inca patru
ce l-au implementat partial.

Din punct de vedere al informarii dar si al datelor deschise serviciile de asistenta au
urmat un proces de transparentizare. Doar 4 din 29 de institutii participante nu
publica informatii privind achizitiile publice in timp ce doar 9 nu pun informatiile
privind contractele la dispozitia publicului. Doua servicii nu afiseaza public
informatiile privind executia bugetara, anume serviciul din Calarasi si cel din Pitesti,
in timp ce alte doua ,,nu sunt sigure”.

Obiectivele de performanta ale institutiilor intra de asemenea sub auspiciile
transparentei institutionale fiind necesare pentru ca publicul si presa sa poata
analiza gradul de indeplinire a obiectivelor pentru institutii. Unsprezece dintre
institutiile participante nu publica informatii privind performanta si gradul de
atingere a rezultatelor, si treisprezece nu publica datele de contact ale
responsabililor.

Din punct de vedere al conduitei, doar 5 dintre servicii nu au raportat nicio abatere
disciplinara in anul 2022, numarul de abateri variind semnificativ intre celelalte de
la un minim de 2 in Alba lulia, Bucuresti si Mehedinti si pana la un maxim de 76 in
Craiova, judetul Dolj. Un singur serviciu, cel din Sibiu a avut o abatere de
Integritate.

Tabel 14. Transparenta institutionala

Sunt
disponibile
Sgnt " Sunt Sl.'mt o informatii Sgnt .
disponibile disponibile disponibile | privind disponibile Nr. sesizari
Localitate PUbhc .. | public PUbhc .. | performanta informatii disciplinare
DGASPC lnf'o'rmat,n informatii lnfjo.rmat,n serviciului despre datele inregistrate
per.ln.d“ privind ’ pr1v1nd. public de contacF .ale in 2022
achizitiile tractele? executia ’ responsabililor
publice? contracteler | pugetars? | 8radul  de | performanta?
atingere a
rezultatelor
Alba lulia | Da Da Da Da Da 2
Timisoara | Da Da Da Da Da 5
Botosani Da Da Da Nu Nu 8
Arad Da Nu Da Da Nu 8
Targu-Jiu | Da Da Da Da Da 9
lasi Da Da Da Da Da 21
Craiova Da Nu Da Nu Da 76
Deva Da Da Da Da Da 10
Sf.
Gheorghe | Nu Nu Da Nu Nu 8
Piatra
Neamt Nu Nu Da Da Da 0
Sibiu Da Da Da Nu Nu 9
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Municipiul
Bucuresti | Da Da Da Da Da 2
Braila Da Nu Da Nu Nu 18
Galati Da Da Da Nu Nu 19
Constanta | Da Da Da Da Da 49
Suceava Da Da Da Da Da 5
Ploiesti Da Da Da Nu Da 10
Satu Mare | Da Da Da Da Da 9
Calarasi Da Da Nu Da Da 7
Baia Mare | Da Nu Da Da Nu stiu 3
Focsani Da Da Da Da Da 14
Pitesti Nu Nu Nu Nu Nu 9
Bucuresti
sector 6 Da Da Da Da Nu 0
Zalau Da Nu Nu stiu Da Nu 0
Slobozia Da Da Da Da Da 0
Brasov Da Da Da Da Da 7
Cluj
Napoca Da Da Da Nu Nu 10
Mehedinti | Da Da Da Nu Nu 2
Bucuresti
sector 5 Nu stiu Nu stiu Nu stiu Nu stiu Da 0

Nota: NS=Nu stiu, NR=Non-Raspuns, NC=Nu e cazul

Indicatori sectoriali

Indicii sectoriali sunt o preconditie indeplinire a sarcinilor serviciului la standardele
de calitate aprobate. Indicele sectorial al calitatii serviciului public de protectie si
promovare a drepturilor copilului este unul relativ optimist din acest punct de
vedere. Astfel un singur serviciu nu respecta standardele aprobate dintr-un total de
17, in Calarasi fiind si singurul dintre toate serviciile care nu respecta standardele.
Restul serviciilor din toate centrele participante la studiu declara ca respecta
standardele si un numar mare dintre ele sunt pregatite pentru imbunatatiri ale
calitatii serviciilor pe anul 2023. Astfel 12 dintre participanti declara ca toate
serviciile din centrele de care apartin vor fi imbunatatite pe 2023, in timp ce doar
4 declara ca niciun serviciu nu va fi imbunatatit. Numarul de cazuri preluate de
fiecare serviciu pe anul 2023 variaza semnificativ de la centru la centru dar numarul
de ore lunare prestate de managerii de caz graviteaza in jurul cifrei de 160-180 de
ore pe luna.

Din punct de vedere al accesibilitatii serviciilor de protectie a copilului raspunsurile
variaza, cu majoritatea declarand o rata de solutionare intre 1 si 5 zile. Cu toate
astea unele servicii solutioneaza toate cazurile in regim de urgenta/instantaneu in
termen de pana in 24 de ore pe cand un respondent declara ca viteza variaza ,,intre
o secunda si un an in functie de situatie”.

Nu in ultimul rand, din punct de vedere al eficientei locative o majoritate a
institutiilor participante au subliniat ca pe anul 2023 costurile medii ale serviciilor
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de protectie si promovare a drepturilor copilului au fost mai ridicate decat costul
standard al acestora, doar 6 din 29 raspunzand nu la intrebare. Dintre cei pentru
care costurile au depasit alocarea, pentru majoritatea procentul de depasire a fost
unul cuprins intre 26 si 50% peste suma alocata per persoana. Dificultatile financiare
cauzate de fluctuatii monetare nu ar trebui sa afecteze serviciile publice si grija
suplimentara ar trebui alocata pentru ca acest lucru sa nu se repete, pe langa
fonduri de rezerva.

Concluzii

Toate DGASPC-urile evaluate au un nivel adecvat al documentatiei necesare pentru
functionarea serviciilor. Astfel exista mentiuni referitoare la misiune, viziune,
obiective si indicatori de performanta, cat si referitoare la definirea SMART
obiectivelor institutiei pentru furnizarea serviciului public in planurile strategice
anuale si in documentele SCIM (Sistem de Control Intern Managerial). Aproape o
treime dintre directii nu detin un sistem de management al calitatii sau o structura
de masurare a performantei, ceea ce ne indica, in ciuda documentatiei existente,
diferente intre directii in ceea ce priveste implementarea.

Din punct de vedere al eficacitatii marea majoritate a directiilor (21 din 29)
mentioneaza ca folosesc diversi indicatori de monitorizare sau mentioneaza anumite
dimensiuni urmarite dar care in practica pot fi dificil utilizate pentru monitorizare.
Din acest punct de vedere sistemul de monitorizare nu este coerent dizolvat. In ceea
ce priveste indicatorii de rezultat, exista in unele situatii o confuzie intre indicatorii
de monitorizare si cei de rezultat. Acolo unde institutiile prezinta indicatori de
rezultat concreti, nu exista o estimare clara a tintelor atinse.

Cele mai multe directii functioneaza dupa standarde de calitate prevazute dupa
Ordinul 25/2019 privind standardele minime de calitate pentru serviciile sociale
destinate copiilor din sistemul de protectie, dar si dupa alte documente oficiale.

Una din cele mai mari probleme din punct de vedere al asigurarii calitatii in domeniul
serviciilor sociale o reprezinta lipsa personalului. Cea mai mare parte a serviciilor
de asistenta sociala ce au participat la cercetare au un deficit de personal, cu pana
la 30% din pozitiile de pe organigrama neocupate. Aceste probleme sunt si mai
evidente in cadrul personalului specializat, in special in departamentele financiare
si ITC.

Imbunatatirea accesului la servicii digitale e un alt deziderat dar momentan foarte
putine servicii sunt oferite online, in multe situatii nici programarea neputand fi
facuta online.

Dialogul continuu dintre public si institutii si inovatia in domeniul serviciilor public
sunt esentiale in special pentru servicii publice sensibile precum serviciile sociale.
Marea majoritate a institutiile ce au participat la cercetare au implementat masuri

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

—©--- 42

WWW.poca.ro



* X %

PCCA <«

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! R rumote Sicturate

*
*
*

*
* gk

UNIUNEA EUROPEANA

de imbunatatire a serviciilor publice si au canale de comunicare deschise pentru
dialog continuu cu publicul. Cu toate acestea numarul de evaluari poate fi
imbunatatit pentru o mai buna intelegere a nevoilor generale a beneficiarilor.

Din punct de vedere al transparentei datelor situatia e una mixta, cu unele servicii
care raporteaza si publica foarte bine, au un site accesat si responsabili usor de
contactat si alte servicii care sunt la polul opus. O uniformizare a transparentizarii
si un format comun ar putea ajuta la o mai buna atingere a obiectivelor la acesti
indicatori. Numarul de abateri disciplinare este, per total in mare redus (cu unele
exceptii) si exista o singura abatere de integritate sesizata.

Din punctul de vedere al indicatorilor sectoriali, institutiile participante au un
randament bun in ciuda unor dificultati financiare cauzate de costurile ridicate ale
serviciilor per beneficiar. Majoritatea si-au imbunatatit calitatea serviciilor sau
planuiesc sa o faca si opereaza in parametri, atat din punct de vedere al
standardelor de calitate cat si de timp.

Recomandari

Putem formula o serie de recomandari in baza celor de mai sus, pentru
imbunatatirea serviciilor de protectie si promovare a drepturilor copilului

* |mplementarea unor sisteme de management al calitatii pentru furnizarea
serviciului de protectie s si promovare a drepturilor copilului in directiile de
asistenta sociala si protectia copilului care au mentionat ca nu detin un astfel
de sistem;

» Dezvoltarea unor sisteme de masurare a performantei si a unor metodologii
de monitorizare a performantei in directii despre care rezultatele
investigatiei arata ca acestea lipsesc;

* Implementarea unor sisteme integrate de masurare, raportare si monitorizare
a performantei intr-un regim unitar care sa faca posibila comparabilitatea
diferitelor directii;

= Formarea personalului prin cresterea accesului la cursuri privind
monitorizarea si performanta serviciilor publice;

» Este necesara in limitele posibilitatilor ocuparea pozitiilor vacante in cadrul
institutiilor, cu precadere cele care interactioneaza in mod direct cu publicul;

= Se recomanda imbunatatirea infrastructurii informatice la nivelul serviciilor
de protectie, digitalizarea serviciilor si angajarea sau contractarea unor
specialisti ITC acolo unde nu exista;

* E necesara atragerea unui numar mai mare de petitii si evaluari pentru o
analiza in detaliu a beneficiarilor. Un chestionar administrat dupa fiecare
interactiune ar putea duce la o mai buna cunoastere a nevoilor. Sugeram o
baza de date care sa reuneasca si grupeze aceste sugestii;

= Este necesar sa se continue transparentizarea prin implementarea
Standardului general privind publicarea informatilor de interes public in toate
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serviciile publice conform legii, precum si o mai buna publicare a celorlalti
indicatori de transparenta si performanta;

* Se recomanda consultari participative cu beneficiarii in vederea imbunatatirii
calitatii serviciilor si punerii in concordanta cu asteptarile

* Ar fiideala convenirea unui format de publicare comun si universal intre toate
serviciile publice de protectie si deschiderea datelor in formate moderne de
baze de date;

= Ar fi util un indicator cuantificabil al celeritatii serviciilor pentru a masura
mai precis cat de rapid se rezolva dosarele dupa deschidere;
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3.SERVICIUL PUBLIC ASISTENTA MEDICALA ACORDATA IN UNITATI

SANITARE CU PATURI

Introducere

In cadrul activitatii A4.2. Realizarea de evaludri sectoriale ale performantei
serviciilor publice pe baza metodologiilor dezvoltare, pentru serviciul public
»Asistenta medicala acordata in unitati sanitare cu paturi” au fost realizate 21 de
interviuri structurate cu prestatori ai serviciului public. Distributia acestora pe
regiuni de dezvoltare este urmatoarea: 1 in Bucuresti-Ilfov (Bucuresti), 4 in regiunea
Centru (jud. Harghita si Mures), 4 in regiunea Nord-Est (jud. lasi, Suceava si Neamt),
3 in Nord-Vest (jud. Bistrita Nasaud, Cluj, Satu Mare), 1 in Sud-Est (jud. Constanta),
4 in Sud-Muntenia (jud. Arges lalomita, Prahova), 3 in Sud-Vest Oltenia (jud Dolj,
Gorj, Olt) si 1 in Vest (jud. Arad). In marea majoritate a judetelor incluse in studiu
a fost realizat cte un interviu, cu exceptia judetelor Arges, Harghita, Mures si
Neamt, unde au fost derulate cate doud interviuri.

Capacitatea strategica si institutionala

Majoritatea covarsitoare a institutiilor care au participat la studiul nostru (20 din
21) mentioneaza ca informatiile privind Misiunea, viziunea, obiectivele si indicatorii
de performanta aferente serviciului public furnizat sunt definite in cadrul Planului
strategic/planului anual (cu exceptia judetului Prahova care face referire la politica
spitalului in domeniul calitatii). 10 unitati medicale mentioneaza exclusiv acest plan
strategic/ anual (jud AR, B, BN, CJ, CT DJ, GJ, HR, MS NT). in alte 10 unitati
planului strategic/ anual i se adauga si planul de management, contractul de
management, planul sau politica prlvmd imbunatatirea calitatii serviciilor,
documentatia SCIM si declaratia managerului. Tn aceleas1 documente sunt definite
SMART si obiectivele sp1talulu1 privind furnizarea asistentei medicale.

Toate unitatile sanitare incluse in analiza implementeaza un sistem de management
al calitatii. Cu exceptia Spitalul Clinic de Psihiatrie Profesor Doctor Alexandru
Obregia din Bucuresti care mentioneaza Total Quality Management si al Spitalului
Judetean Targu Jiu care utilizeaza instrumente de auto-evaluare (CAF etc.) -
mentionate si de Spitalul Judetean Prahova, celelalte unitati implementeaza
sisteme de tip ISO. Acestora li se adauga standardele ANMCS, ISO 22000/ 2018
(Spitalul Clinic Judetean de Urgenta Cluj Napoca, Spitalul de Recuperare Bradet,
Spitalul Municipal Odorheiul Secuiesc), standardul SR EN 15224 privind calitatea
serviciilor de ingrijire a sanatatii (Cluj), RENAR pentru laborator si studii clinice (Dolj
si Olt) si I1SO 14001; 27001; 15189 (sistem propriu de management al calitatii)
implementate de Spitalul Municipal Odorheiul Secuiesc. Din punct de vedere al
sistemelor de management al performantei, datele indica faptul ca mai bine de
jumatate dintre unitatile sanitare implementeaza planuri strategice (12 cazuri), 7
fac referire la contractul de mandat, iar 3 unitati sanitare specifica si monitorizarea
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implementarii indicatorilor de performanta (Spitalul Judetean Tg. Jiu, Spitalul
Municipal Odorheiul Secuiesc si Spitalul PNF Satu Mare) (Tabelul 5).

Tabelul 15. Sisteme manageriale privind calitatea implementate de unitatile sanitare

Jud Institutia Sistem manf:\gerial privind Sistem de planifiqare a
’ calitatea performantei
AR Spitalul Clinic Judetean de Urgenta | 1SO planuri strategice etc, Plan de
Arad management
AG Spitalul de recuperare Bradet 1SO, 22000/2018 Planuri strategice
Spital Municipal Campulung ISO Contract de mandat
BN | Preventoriul TBC de Copii Ilisua ISO Planuri strategice
B Spitalul Clinic de Psihiatrie Prof. Total Quality Management Planuri strategice
Dr. Alexandru Obregia Bucuresti
cJ Spitalul Clinic Judetean de Urgenta | 1SO, I1SO 22000 Standard Planuri strategice
Cluj Napoca SREN 15224

CT | Spitalul Clinic Cai Ferate CT ISO Contract de mandat, raport de
evaluare salariat

DJ Spitalul Clinic Judetean de Urgenta | 1SO, RENARU pentru planuri strategice etc

Craiova laborator si studii clinice

GJ Spitalul Judetean Tg Jiu Instrumente de auto- Contractele de administrare

evaluare (CAF etc.) pentru evaluare performantei

HR | Spitalul Municipal Odorheiul ISO, 1SO 14001; 27001; Urmarirea realizarii

Secuiesc 22000 15189 sistem propriu indicatorilor de performanta
de management al calitatii
Spitalul Judetean de Urgenta ISO, Standarde ANMSC Contract de mandat, planuri
Miercurea Ciuc strategice, sistem de raportare
si evaluare
IL Spitalul Judetean de Urgenta ISO, ANMCS Contract de mandat
Slobozia

IS Spitalul Clinic Judetean de Urgenta | 1SO Contract de mandat, planuri
Sf. Spiridon lasi strategice etc

MS | Spitalul Municipal Dr. Eugen ISO, ANMCS Ordinul SGG Contract de mandat
Nicoara Reghin 600/2018
Spitalul Orasenesc Dr. Valer Rusu ISO Contract de mandat
Ludus

NT | Spitalul Municipal de Urgenta I1SO, ANMCS Planuri strategice
Roman
Spitalul Judetean de Urgenta Piatra | 1SO NS
Neamt

OT | Spitalul Judetean de Urgenta ISO, ANMCS RENAR Planuri strategice
Slatina

PH | Spitalul Judetean de Urgenta ISO, Instrumente de auto- NS
Doctor Constantin Andreoiu Ploiesti | evaluare (CAF etc.)

SM | Spitalul PNF Satu Mare ISO, ANMCS Planuri strategice, Lista de
implementare a indicatorilor
de performanta

SV Spitalul Orasenesc Gura Humorului I1SO, ANMCS Planuri strategice, Plan de
activitate realizat de fiecare
structura

NS - nu stiu

Cu exceptia Preventoriului TBC de copii Ilisua (BN) in celelalte unitati exista un plan
multianual de investiti aprobat aferent gestionarii/ prestarii serviciului public. In
Spitalul Judetean Tg. Jiu (GJ), Spitalul Municipal Odorheiul Secuiesc (HR), Spitalul
Judetean de Urgenta Slobozia (IL), Spitalul Orasenesc Dr. Valer Rusu Ludus (MS),
Spitalul Orasenesc Gura Humorului (SV) si Preventoriul TBC de copii Ilisua (BN) nu
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exista o structura organizatorica 1in atributiile careia sa cada masurarea
performantei asistentei medicale. Tn lipsa acestei structuri, masurarea performantei
revine personalului din alte departamente. Acolo unde exista o astfel de structura
organizatorica, ea ia in cele mai multe cazuri forma unui serviciu, in doar 3 spitale
este organizata sub forma de compartiment (CT si SM, Bradet - AG) si in doua spitale
sub forma de birou (Craiova si Reghin).

in cursul anului 2022 toate unitatile sanitare au elaborat rapoarte privind masurarea
performantei asistentei medicale (exceptie Ploiesti al carui reprezentant a declarat
ca nu stie). Numarul rapoartelor realizate in 2022 variaza de la 1 raport anual, 2
rapoarte, cel mai probabil realizate semestrial, pana la un maxim de 72 rapoarte
(Arad). In ceea ce priveste numarul de posturi ocupate cu atributii de monitorizare
si evaluare a serviciului de asistenta medicala variaza, probabil si in functie de
dimensiunea unitatii sanitare. Spitalele orasenesti (Ludus si Gura Humorului) nu au
niciun post cu atributii de monitorizare si evaluare ocupat, Spitalele din Bradet si
Satu Mare si Preventoriul pentru Copii au un singur post, iar cele din Campulung si
Constanta au 2 posturi. Cel mai mare numar de posturi cu atributii de monitorizare
si evaluare este mentionat de Spitalul Judetean Arad si Spitalele Municipale din
Odorheiul Secuiesc, Reghin si Roman (25 posturi) (tabel 16).

Tabelul 16. Indicatori ai capacitatii strategice

Nr. rapoarte Nr. posturi Modificari ale
Jud Institutia masurarea ocupate cu strategiei in
’ : atributii M & E la ot -
performantei 2022 31.12.2022 ultimii 4 ani
AR Spitalul Clinic Judetean de Urgenta 60 25+ 1
Arad
AG Spitalul de recuperare Bradet 2 1 0
Spital Municipal Campulung 3 2 1
BN Preventoriul TBC de Copii Ilisua 1 1 1
B Spitalul Clinic de Psihiatrie Prof. Dr. 2 6 1
Alexandru Obregia Bucuresti
cJ Spitalul Clinic Judetean de Urgenta
: ; 7 1 5 1
Cluj Napoca
CcT Spitalul Clinic Cai Ferate CT 4 2 8+
DJ Spitalul Clinic Judetean de Urgenta 1 6 2
Craiova
GJ Spitalul Judetean Tg Jiu 22 3 0
HR Spitalul Municipal Odorheiul Secuiesc 10 25+ 1
Spitalul Judg'gean de Urgenta 29 11-15 1
Miercurea Ciuc
IL Spitalul Judetean de Urgenta
. ’ ’ 1 5 2
Slobozia
IS Spltalyl.Chmc .!ude';ean de Urgenta 10+ 11-15 1
Sf. Spiridon lasi
MS Splta.lul Municipal Dr. Eugen Nicoara 7 25+ 1
Reghin
Spitalul Orasenesc Dr. Valer Rusu
’ 2 0 0
Ludus
NT Spitalul Municipal de Urgenta Roman 27 25+ 0
Spitalul Judetean de Urgenta Piatra
’ ’ 1 NS 0
Neamt
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OT | Spitalul Judetean de Urgenta Slatina 53 8 1
PH Spitalul Judetean de Urgenta Doctor NS 9 NS
Constantin Andreoiu Ploiesti
SM Spitalul PNF Satu Mare 1 1
Y Spitalul Orasenesc Gura Humorului 9+ 0

NS- nu stiu

Toate unitatile sanitare evaluate au o procedura de monitorizare a performantei
asistentei medicale aprobata de catre conducerea institutiei/ autoritatea in
subordinea careia se afla aceasta (exceptie Piatra Neamt si Ploiesti care ,,nu stiu”).
in ultimii 4 ani 10 unitati sanitare au realizat o modificare a strategiei organizatiei,
3 unitati au modificat strategia de doua ori, iar 6 dintre spitale niciodata. Cel mai
mare numar de schimbari ale strategiei le-a realizat Spitalul Clinic Cai Ferate
Constanta, peste 8.

Eficacitate

Sub dimensiunea indicatorilor sectoriali de monitorizare si evaluare utilizati in
furnizarea serviciului de asistenta medicala in unitati sanitare cu paturi, interviurile
structurate cu reprezentantii celor 21 de institutii au evidentiat 4 categorii de
indicatori: (1) Indicatori de utilizare a serviciilor: numarul de pacienti externati,
durata medie de spitalizare, rata de utilizare a paturilor, indicele de complexitate
a cazurilor, procentul pacientilor cu interventii chirurgicale din totalul pacientilor
externati din sectiile chirurgicale, numarul de consultatii acordate in ambulatoriu;
(2) Indicatori de calitate: rata mortalitatii, rata infectiilor nozocomiale, rata
reinternarilor/ numarul pacientilor reinternati la mai putin de 30 de zile de la
externare, indicele de concordanta intre diagnosticul la internare si diagnosticul la
externare, procentul bolnavilor transferati catre alte spitale din totalul bolnavilor
internati, rata reclamatiilor; (3) Indicatori economico-financiari: costul mediu,
costul/ zi de spitalizare, procentul cheltuielilor de personal din totalul cheltuielilor
spitalului, procentul veniturilor proprii din totalul veniturilor; (4) Indicatori de
management al resurselor umane: numarul de pacienti externati/ medic, numarul
de consultatii/medic in ambulatoriu, proportia medicilor din totalul personalului
(Tabel 17).

Tabelul 17. Indicatori de monitorizare si evaluare in furnizarea asistentei medicale

Jud Institutia Indicatori de monitorizare si evaluare
AR Spitalul Clinic Judetean de Urgenta Durata medie de spitalizare
Arad Rata de utilizare a paturilor

Indicele de complexitate a cazurilor
Nr. spitalizarilor de zi raportat la nr. total al spitalizarilor
Ne. mediu de consultatii/ medic in cadrul ambulatoriului

AG Spitalul de recuperare Bradet Indicatori de management al resurselor umane
Spital Municipal Campulung Durata de spitalizare

BN Preventoriul TBC de Copii Ilisua Indicatori la contractul de management

B Spitalul Clinic de Psihiatrie Prof. Dr. Procent cazuri decedati; procent externari prin transfer
Alexandru Obregia Bucuresti inter spitalicesc; indicele de concordanta al diagnosticelor
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de internare si externare; Nr. pacientilor cu spitalizare
continud; Nr. pacientilor reinternati la mai putin de 30 de
zile de la externare; Durata medie de spitalizare; Rata de
utilizare a paturilor; gradul de satisfactie al pacientilor
cJ Spitalul Clinic Judetean de Urgenta indicatori de management al resurselor
Cluj Napoca
CT Spitalul Clinic Cai Ferate CT Indicatori de management al resurselor umane
DJ Spitalul Clinic Judetean de Urgenta Nr. de pacienti externati; cost mediu; rata mortalitatii
Craiova
GJ Spitalul Judetean Tg Jiu Gradul de ocupare la nivelul sectiei si la nivel de spital
HR Spitalul Municipal Odorheiul Secuiesc | ICM, durata de spitalizare, Nr mediu de externari/ medic,
Nr. mediu de consultatii in ambulatoriu, Nr. de
consultatii/medic, costul pe zi de spitalizare, Rata infectiilor
asociate actului medical, Procentul bolnavilor transferati
catre alte spitale, Rata reclamatiilor, Rata de utilizare a
paturilor
Spitalul Judetean de Urgenta Nr. de bolnavi externati
Miercurea Ciuc
IL Spitalul Judetean de Urgenta Management resurse umane; utilizare a serviciilor;
Slobozia Economico-financiar; calitate
IS Spitalul Clinic Judetean de Urgenta Indicatori de management al resurselor umane
Sf. Spiridon lasi
MS Spitalul Municipal Dr. Eugen Nicoara Indicatori de management al resurselor umane
Reghin
Spitalul Orasenesc Dr. Valer Rusu Proportia medicilor din totalul pers medical
Ludus
NT Spitalul Municipal de Urgenta Roman | Indicatori de management al resurselor umane; Indicatori de
utilizare a serviciilor; Indicatori economico-financiari;
Indicatori de calitate; Indicatori de integritate
Spitalul Judetean de Urgenta Piatra Proportia medicilor din totalul personalului; Durata medie de
Neamt spitalizare pe spital si pe fiecare sectie; Executie bugetara
fata de bugetul de cheltuieli aprobat; Rata mortalitatii intra
spitalicesti pe total spital si pe fiecare sectie; Rata
infectiilor nozocomiale pe total spital si pe fiecare sectie
OT | Spitalul Judetean de Urgenta Slatina | Indicatori de management a resurselor umane; Indicatori de
utilizare a serviciilor; Indicatori economico-financiari;
Indicatori de calitate
PH Spitalul Judetean de Urgenta Doctor | In curs de implementare
Constantin Andreoiu Ploiesti
SM Spitalul PNF Satu Mare Indicatori de management al resurselor umane
Y Spitalul Orasenesc Gura Humorului Nr. mediu de pacienti externati/medic; Nr. mediu de
consultatii/ medic in ambulatoriu; Rata de utilizare a
paturilor pe spital si pe sectie; Indicele de complexitate a
cazurilor pe spital si pe fiecare sectie; Procentul bolnavilor
cu interventii chirurgicale din totalul bolnavilor externati din
sectii chirurgicale; Procentul cheltuielilor de personal din
totalul cheltuielilor spitalului; Procentul veniturilor proprii
din totalul veniturilor (toate veniturile obtinute de spital,
exclusiv cele obtinute in contractul CAS); Procentul
bolnavilor transferati catre alte spitale din totalul bolnavilor
internati

Calitatea serviciilor

Dintre unitatile sanitare analizate doar doua nu au un standard de calitate aprobat
la nivelul serviciului public (Spitalul Orasenesc Dr. Valer Rusu Ludus, jud. MS si
Spitalul Clinic Judetean de Urgenta Sf. Spiridon lasi), iar Spitalul Clinic Cai Ferate
Constanta are un standard de calitate dar acesta este neaprobat. Dintre spitalele
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care au un standard de calitate aprobat, doua mentioneaza ca acesta nu este
respectat in totalitate: Spitalul Orasenesc Gura Humorului (SV) si Spitalul Municipal
Campulung (AG). Primul dintre acestea nu a primit in cursul anului 2022 nicio
sanctiune pentru nerespectarea standardelor de calitate, insa Spitalul Municipal
Campulung a primit 2 astfel de sanctiuni. Cu toate ca au afirmat ca respecta in
totalitate standardele de calitate in vigoare, Spitalul Clinic de Psihiatrie Profesor
Doctor Alexandru Obregia Bucuresti si Spitalul Judetean de Urgenta Miercurea Ciuc
(HR) au primit, in 2022, 4 sanctiuni, respectiv o sanctiune pentru nerespectarea
standardelor de calitate in vigoare. In ceea ce priveste numarul de sanctiuni
referitoare la nerespectarea standardelor de calitate in vigoare dispuse in 2022 de
unitatea sanitara, datele culese indica urmatoarea situatie: Spitalul Clinic de
Psihiatrie Prof. Dr. Alexandru Obregia a dispus 12 sanctiuni, Spitalul Judetean Tg.
Jiu (GJ) 5 sanctiuni si Spitalul Judetean de Urgenta Slatina o sanctiune. Celelalte
unitati sanitare nu au primit si nu au dispus astfel de sanctiuni.

Referitor la numarul de solicitari pentru acordarea serviciului de asistenta medicala
in unitatile sanitare analizate, cifrele variaza de la un minim de 109 solicitari in
cazul Preventoriului TBC de Copii Ilisua, pana la un maxim de 408.780 la Spitalul
Clinic Judetean de Urgenta Cluj Napoca (Tabelul ).

Unul dintre indicatorii importanti ai calitatii asistentei medicale il constituie
numarul reclamatiilor primite. Datele colectate arata ca cel mai mare numar de
reclamatii raportat la numarul de solicitari pentru acordarea serviciului il
inregistreaza cateva unitati sanitare cu un numar mic de solicitari: Spitalul Judetean
Targu Jiu, Spitalul Orasenesc Dr. Valer Rusu Ludus si Spitalul Clinic Judetean de
Urgenta Craiova. Acestea sunt urmate de Spitalul Clinic de Psihiatrie Prof Dr.
Alexandru Obregia Bucuresti, care a inregistreaza anul trecut si cel mai mare numar
(valoarea absoluta) de reclamatii (90) dintre toate unitatile analizate, dar
solutionate in cea mai mare parte (85 din 90). Dintre unitatile cu numar ridicat de
solicitari, dar cu o pondere mai mica a reclamatiilor raportata la acestea amintim
Spitalul Municipal Odorheiul Secuiesc (HR), Spitalul Municipal Dr. Eugen Nicoara
Reghin (MS), Spitalul Clinic Judetean de Urgenta Arad (AR) si Spitalul Clinic Judetean
de Urgenta Cluj Napoca (CJ). Majoritatea unitatilor sanitare au solutionat integral
reclamatiile primite, cu cateva exceptii: Spitalul Clinic Judetean de Urgenta Craiova
(DJ), care a solutionat 34 din cele 35 de reclamatii inregistrate, Spitalul Municipal
Judetean de Urgenta Roman (NT) care a rezolvat 26 din cele 27 de reclamatii,
Spitalul Judetean de Urgenta Slatina care a rezolvat 13 din 15 reclamatii si, cu cea
mai mare discrepanta intre valorile celor doi indicatori, Spitalul Judetean de
Urgenta Slobozia, unde mai putin de jumatate dintre reclamatiile primite au primit
si o rezolutie (32 din 70). Acesta din urma reporteaza pentru anul 2022 un grad de
satisfactie a beneficiarilor de 80% (Tabelul ).

Toate unitatile sanitare utilizeaza instrumente de masurare a satisfactiei
beneficiarilor, dintre acestea utilizat aproape in unanimitate fiind chestionarul de
satisfactie. Acestuia i se adauga, in mai bine de jumatate dintre institutii, formularul
pe care beneficiarii il pot completa pe site-ul institutiei sau pe retelele sociale si,
in mai putine unitati sanitare caietul sau condica, feedback-ul primit pe e-mail sau
sms sau chiar discutiile informale cu beneficiarii (Tabelul ).
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Cele mai scazute valori ale gradului de satisfactie a beneficiarilor le raporteaza
Spitalul Orasenesc Dr. Valer Rusu Ludus (46%), acesta avand, asa cum mentionam
anterior, si una dintre cele mai mari rate a reclamatiilor raportate la numarul de
solicitari de furnizare a serviciilor, si Spitalul Judetean de Urgenta Dr. Constantin
Andreoiu Ploiesti pentru care acest raport nu a putut fi calculat din cauza lipsei
informatiilor despre numarul de solicitari si numarul reclamatii solutionate. Mai bine
de jumatate dintre unitatile sanitare comunica niveluri ridicate de satisfactie a
beneficiarilor (peste 90%) (tabel 18).

Tabelul 18. Indicatori ai calitatii asistentei medicale in unitati sanitare cu paturi

Nr. solicitari Nr. Grad
N pt. acordarea | reclamatii | satisfactie Instrumente masurarea
Jud Institutia AN N A s A . e
’ serviciului in | primite in | beneficiari satisfactiei beneficiarilor
2022 2022 in 2022
Chestionar de satisfactie,
Spitalul Clinic Formular pe site/retele
AR | Judetean de Urgenta 182.914 1 91% sociale, Caiet/Condica, Discutii
Arad informale, Email, Feedback
sms
Chestionar de satisfactie,
;mtalul de 3 3.960 2 98% Formular pe 51§¢/retele
AG ecuperare Bradet sociale, Discutii lnformaleucu
beneficiarii, registru sesizari
Sg1tal Municipal 35.000 6 80% Chestionar de.satlsfacUe, .
Campulung Formular pe site/retele sociale
. Chestionar de satisfactie,
BN E;e\;ieﬂﬁ:;ul TBC de 109 0 90% Formular pe site/retele
pn 143 sociale, Caiet/Condica
spitalul Clinic de Chestlcl)nar de.sat1sfacl§1e,
Psihiatrie Profesor Formu ar pe 's1te/re'ge.e
B 115.748 90 98.55% sociale, Email, Mecanismul de
Doctor Alexandru ’
. . feedback gestionat de MS,
Obregia Bucuresti . -
’ chestionar online sau sms
Spitalul Clinic
cJ Judetean de Urgenta 408.780 33 95,21% Chestionar de satisfactie
Cluj Napoca
¢t | Spitalul Clinic Cai 16.319 0 100% | Chestionar de satisfactie
Ferate CT ’
. - Chestionar de satisfactie,
Spitalul Clinic Formular de completat pe site-
DJ Judetean de Urgenta 40.000 35 82.31% PR P P
L ’ ul institutiei/retele sociale,
Craiova ! viel/ret
Caiet/Condica
GJ SFntalul Judetean Tg. 2.000 / luni 20 90-95% Chestionar de sgtjsfac§1e, Email
Jiu (posta electronica), Sms
Sp1talul. Mumcpal 100.000 3 peste 90% | Chestionar de satisfactie
Odorheiul Secuiesc ’
HR | Spitalul Judetean de . . .
Urgentd Miercurea 137.653 21 75.93% | Shestionar de satisfactie, sms
Ciuc upa externare
L | dpitalul Judetean De 103.000 70 80% | Varianta electronic SMS
Urgenta Slobozia
Spitalul Clinic
IS Judetean de Urgenta 90.706 25 88.93% Sms feedback aplicatie
Sf. Spiridon lasi
spitalul Municipal Dr Chestionar de satisfactie,
MS P - cIP . 138.094 7 peste 91% | Formular pe site/retele
Eugen Nicoara Reghin . . Ie
sociale, Caiet/Condica
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Chestionar de satisfactie,
Spitalul Orasenesc o Formular pe site/retele
Dr. Valer Rusu Ludus 3.476 / 45.88% sociale, Email, telefonic,
audienta
Chestionar de satisfactie,
Spitalul Municipal De o Formular pe site/retele
NT Urgenta Roman 123.384 27 95.37% sociale, Email, SMS feedback;
registrul de reclamatii
spitalul Judetean De Chestionar de satisfactie,
NT P T 25.577 NS 84.29% Formular pe site/retele
Urgenta Piatra Neamt . ; ’
’ sociale, Email
spitalul Judetean de Chestionar de satisfactie,
oT P < iy 28.089 15 91.25% Formular pe site/retele
Urgenta Slatina . . Te
’ sociale, Caiet/Condica
a$1t:r2t:gJSJ:Ciieran de Chestionar de satisfactie,
PH genta L - NS 36 69.87% Formular pe site/retele
Constantin Andreoiu . ;
Ploiesti sociale, Feedback SMS
. Chestionar de satisfactie,
sm | Pitalul PNF Satu 21.783 0 90.06% | Mecanismul de feedback al
are . :
pacientul MS, sms sau internet
Spitalul Orasenesc o Chestionar de satisfactie,
sV Gura Humorului 56.224 1 92% Caiet/Condica
NS- nu stiu

Doar 4 dintre unitatile sanitare au specificat ca pe parcursul anului 2022 serviciul de
asistenta medicala a fost externalizat catre organizatii neguvernamentale sau
companii private: Spitalul Clinic Judetean de Urgenta Cluj Napoca, Spitalul Clinic
Cai Ferate Constanta, Spitalul Municipal Dr. Eugen Nicoara Reghin si Spitalul
Judetean de Urgenta Slatina.

Sub aspectul accesibilitatii situatia este evaluata pozitiv, toate unitatile sanitare
fiind dotate cu rampe pentru persoanele cu dizabilitati si oferind indicatii clare,
potrivit reprezentantilor acestora, catre birourile/ ghiseele responsabile cu
furnizarea asistentei medicale. Principalele surse de informare despre serviciile
oferite sunt avizierul, mentionat in unanimitate de unitatile sanitare, pagina de
internet si numarul de telefon, si, intr-un numar mai mic de cazuri, panourile si
ghiseele/ receptia.

Eficienta

Din punct de vedere al eficientei alocative, datele indica faptul ca la nivelul a 15
dintre unitatile sanitare exista un standard de cost pentru furnizarea serviciului,
reglementat in majoritatea cazurilor de Contractul Cadru cu Casa de Asigurari de
Sanatate, dar si de hotarari ale consiliului director sau proceduri privind stabilirea
centrelor de cost. Toate unitatile sanitare in care exista un standard de cost
utilizeaza si o aplicatie informatica pentru controlul/ calculul costurilor si acestora
li se adauga inca 3 institutii care nu au un standard de cost (Tabel 19). In ceea ce
priveste costul standard pentru serviciul furnizat, raspunsurile variaza de la situatii
unde se specifica faptul ca nu exista un cost standard, la faptul ca acesta difera in
functie de patologie. Spre exemplu, Spitalul Clinic Judetean de Urgenta Arad declara
un cost de 1249 lei pentru pediatrie si 1164 lei pentru Chirurgie si ortopedie
infantila, Spitalul de Recuperare Bradet raporteaza un cost de 192 lei/ pacient/zi in

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

—@--- 5

WWW.poca.ro



* X %

PCCA <«

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! R rumote Sicturate

*
*
*

*
* gk

UNIUNEA EUROPEANA

2022, respectiv 256 lei/ pacient/ zi pentru 2023, Spitalul Municipal Campulung are
un cost standard de 1790 lei, Spitalul Judetean Tg. Jiu 1500 lei, Spitalul Judetean
de Urgenta Miercurea Ciuc 1643 lei si Spitalul Municipal de Urgenta Roman 1825 lei.

In ceea ce priveste resursa umana cu responsabila pentru furnizarea serviciului
public (cu exceptia functiilor de conducere si a personalului TESA), unitatile sanitare
analizate difera ca dimensiune de la un minim de 26 de angajati cu norma intreaga
la Preventoriul TBC de Copii Ilisua, pana la un maxim de 4200 de angajati in cadrul
Spitalului Clinic Judetean de Urgenta Craiova (Tabel 19).

Tabelul 19. Eficienta alocativa si eficienta productiva

Standard Nr. angajati cu norma

de cost pt Aplicatie intreaga pt. furnizarea
Jud Institutia furnizarZe; informatica pt. serviciilor publice din
’ serviciului controlul/calculul institutie (exceptand
ublic costurilor pers. conducere,
P TESA), la 31.12.2022

AR ip:;tdalul Clinic Judetean de Urgenta Da Da 2302
AG Spitalul de Recuperare Bradet Da Da 97

Spital Municipal Campulung Da Da 425
BN Preventoriul TBC de Copii Ilisua Nu Nu 26

Spitalul Clinic de Psihiatrie Profesor
B Doctor Alexandru Obregia Bucuresti Da Da 1102
cJ Sp1§alul Clinic Judetean de Urgenta Da Da 3300

Cluj Napoca
CcT Spitalul Clinic Cai Ferate CT Da Da 159
DJ Spit.alul Clinic Judetean de Urgenta Da Da 4200

Craiova
GJ Spitalul Judetean Tg. Jiu Da Da 1405

Spitalul Municipal Odorheiul Secuiesc Da Da 959
HR < 2

Spitalul  Judetean de Urgenta Da Da 1274

Miercurea Ciuc
IL Spitalul Judetean De Urgenta Slobozia Da Da 755
Spitalul Clinic Judetean de Urgenta

5" 1 st. spiridon lasi Nu Nu 1798
Sp1ta.lul Municipal Dr. Eugen Nicoara Da Da 353
MS Reghm u
Spitalul Orasenesc Dr. Valer Rusu NU Da 297
Ludus
NT Spitalul Municipal De Urgenta Roman Da Da 873
NT Spitalul Judetean De Urgenta Piatra Da Da 1411
Neamt
OT | Spitalul Judetean de Urgenta Slatina Nu Da 1578
Spitalul Judetean de Urgenta Doctor
PH Constantin Andreoiu Ploiesti Nu Da 1976
SM Spitalul PNF Satu Mare Nu Nu NS
SV Spitalul Orasenesc Gura Humorului Da Da 162
NS - nu stiu
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Performanta proceselor si functiunilor

Pentru a evalua eficienta proceselor si functiunilor luate in considerare capacitatile
de management financiar, ITC, de asigurare a calitatii si a resursei umane si indicele
de digitalizare. Sub aspectul capacitatii de gestiune financiara, datele arata ca in
11 dintre unitatile sanitare numarul posturilor ocupate este mai mic decat numarul
de posturi prevazute in organigrama. 13 dintre unitatile sanitare detin o aplicatie
informatica de tip ERP care sa aiba si modul de management financiar integrat.

Aproape toate unitatile sanitare au echipamente IT depasite tehnologic, exceptie
facand Spitalul PNF Satu Mare. In cazul celorlalte unitati insa situatia este
ingrijoratoare, aproape jumatate dintre ele avand peste 50% dintre echipamente
invechite, iar in cazul Spitalului Clinic Judetean de Urgenta Craiova fiind depasita
tehnologic intreaga infrastructura IT. Spitalul Judetean Tg. Jiu si Spitalul Clinic
Judetean de Urgenta Cluj Napoca se plaseaza in topul unitatilor sanitare cu o
proportie semnificativa a infrastructurii IT la zi. In cadrul majoritatii unitatilor
sanitare analizate se constata ca numarul de posturi cu atributii in domeniul IT
ocupate este mai mic decat numarul de posturi prevazute in organigrama, iar in
cazul a 5 unitati nu exista niciun post ocupat cu atributii in domeniu (Tabel 20).
Aceasta sub-ocupare, impreuna cu infrastructura IT in mare parte invechita, pot
creste dificultatea gestionarii datelor si proceselor informatice, ceea ce poate
genera intarzieri sau chiar incapacitatea de a furnizarea serviciile medicale la un
nivel optim si, prin urmare, influenta negativ experienta beneficiarilor si calitatea
asistentei medicale.

Tabelul 20. Capacitatea de asigurare a managementului financiar si capacitatea ITC

Contabilitate si management ITC
financiar
Jud Institutie Nr. posturi I Nr. echipamente Nr. posturi
, Organi . Aphca;l_e < organi | ocupat
<« | ocupate | informatica | Total | Depasite <
grama ’ grama | e
AR Sp1talu£ Clinic Jud. de 18 18 Da 630 250 4 3
Urgenta Arad
Sp.de Recuperare
AG | Bradet 3 3 Da 65 43 1 0
Sp. Mun. Campulung 6 5 Da 120 100 2 1
BN Pre\{gn’Fonul TBC de 1 1 NU 5 2 0 0
Copii Ilisua
Sp. Clinic de
B Psihiatrie Prof. Dr. 12 12 Nu 1438 385 1 0.5
Alexandru Obregia
Sp. Clinic Jud. de
cJ Urgenta Cluj Napoca 19 16 Da 1296 130 10 10
cT (S:Pr Clinic Cai Ferate 4 4 Da 69 62 1 0
py | 3P Clinic Jud. de 12 12 Da 330 330 16 10
Urgenta Craiova
GJ | Sp. Jud. Tg. Jiu 9 8 Da 250 20 30 25
Sp. Mun. Odorheiul 7 6 Da 221 140 3 3
HR Secuiesc B}
5p- Jud. de Urgenta 10 10 Da 688 134 5 5
Miercurea Ciuc
L | 3P Jud.de Urgenta 8 7 Da 306 180 2 0
Slobozia
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Sp. Clinic Jud. de
IS Urgenta Sf. Spiridon 19 17 Nu 912 80% 5 2
lasi
5p- Mun. Dr. Eugen 4 4 Da 120 73 1 1
MS Nicoara Reghin
Sp. Orasenesc Dr.
Valer Rusu Ludus 3 2 Da 120 42 ! !
NT ;‘;}n 'gﬁ" de Urgenta 8 8 Nu 250 110 4 3
NT | 3P- Jud. De Urgenta 13.5 11 NS 720 330 5 4
Piatra Neamt
oT | op- Jud- de Urgenta 11 10 Da 453 170 7 5
Spitalul Jud. de
Urgenta Dr.
PH Constantin Andreoiu 15 14 Nu NS NS NS NS
Ploiesti
SM | Sp. PNF Satu Mare NS NS Nu 98 0 1 0
sV Sp. Ora§enesc Gura 4 3 NU 54 27 2
Humorului
NS- nu stiu

Unitatile sanitare au cel putin un angajat cu atributii de implementare a normelor
sau cerintelor privind asigurarea calitatii. Sunt si spitale care au raportat ca astfel
de atributii sunt inscrise in fisa postului pentru (aproape) intreg personalul: Spitalul
Clinic Judetean de Urgenta Cluj Napoca unde 3300 dintre cei 3739 de angajati au
astfel de atributii, Spitalul Orasenesc Dr. Valer Rusu Ludus care a mentionat toti cei
355 angajati. in toate unitatile sanitare, o mare parte a titularilor posturilor cu
atributii privind asigurarea calitatii urmasera anterior cursuri de specializare in
domeniu: acolo unde numarul angajatilor cu astfel de atributii este mic (1-12
angajati), de regula toti au urmat astfel de cursuri de specializare; in spitalele
mentionate anterior, ponderea angajatilor care au urmat astfel de cursuri este mult
mai mica (ex. 50 din 3300 la Cluj Napoca, respectiv 14 din 355 la Ludus).

in ceea ce priveste resursa umana, in majoritatea unitatilor sanitare analizate,
numarul total de angajati in anul 2023 este mai mic decat numarul total de posturi
pentru anul fiscal precedent (2022). Datele indica si cateva exceptii unde cele doua
cifre coincid - Preventoriul TBC de Copii Ilisua (31), Spitalul Clinic Cai Ferate
Constanta (159), Spitalul Orasenesc Dr. Valer Rusu Ludus (355) - sau unde numarul
total de posturi pentru anul 2022 a fost mai mare decat numarul de angajati in anul
curent - Spitalul Judetean de Urgenta Miercurea Ciuc (1993 angajati in 2023, fata de
1451 posturi in 2022) si Spitalul Clinic Judetean de Urgenta Sf. Spiridon lasi (5655
angajati in 2023, 4550 posturi in 2022). De asemenea, datele indica ca aproape in
totalitate unitatile sanitare au avut in anul 2022 un deficit al resurselor umane,
numarul total de posturi fiind mai mare decat numarul de posturi ocupate. Singurele
exceptii sunt Preventoriul TBC de Copii Ilisua, Spitalul Clinic Cai Ferate Constanta,
Spitalul Judetean de Urgenta Miercurea Ciuc si Spitalul Judetean de Urgenta Piatra
Neamt, in cadrul carora toate posturile au fost ocupate.

Sub aspectul formarii profesionale a resursei umane datele arata o imbunatatire a
situatiei in anul 2022 comparativ cu 2021, numarul angajatilor care au participat la
cursuri de formare continua in 2022 fiind mai mare in majoritatea unitatilor sanitare.
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Acest lucru poate fi pus atat pe seama cresterii interesului pentru formare, cat si a
faptului ca o parte a anului 2021 a fost inca sub semnul restrictiilor generate de
pandemia Covid-19. in ceea ce priveste 1mpllcarea angajatilor in gestionarea de
proiecte cu finantare externa nerambursabila in cursul anului 2022 situatia variaza:
sunt unitati sanitare care nu au niciun angajat implicat in astfel de demersuri (atat
unitati mici precum Preventoriul TBC de Copii Ilisua sau Spitalul Clinic Cai Ferate
Constanta, cat si unitati de dimensiuni mari precum Spitalul Clinic de Psihiatrie
Prof. Dr. Alexandru Obregia Bucuresti), dar si spitale cu un numar important de
angajati implicati in gestionarea unor astfel de proiecte, dintre care cel mai mare
numar (40 de angajati) in cadrul Spitalului Clinic Judetean de Urgenta Cluj Napoca.

Dat fiind specificul serviciilor furnizate, este firesc ca balanta dintre serviciile
oferite fata in fata si cele oferite exclusiv on-line sau in sistem mixt sa incline
puternic in favoarea celor dintai. ins datele indici o usoara tendinta de adaptare a
serviciilor la nevoile pacientilor moderni, prin cresterea acces1b1l1ta§n ingrijirii
medicale. Numarul unitatilor care ofera servicii exclusiv online este extrem de mic
(7 spitale), cel mai adesea fiind vorba despre serviciul de programari. Numarul
programarilor online in cursul anului 2022 variaza de la un minim de 120 in cazul
Spitalului Municipal de Urgenta Roman, pana la un maxim de aproximativ 20.500
programari online la Spitalul Clinic Judetean de Urgenta Cluj Napoca si la Spitalul
Clinic Judetean de Urgenta Sf. Spiridon lasi. Acelasi indicator a inregistrat valori de
841 programari online la Spitalul Judetean Tg. Jiu, 970 la Spitalul PNF Satu Mare,
1806 la Spitalul de Recuperare Bradet, 3082 la Spitalul Orasenesc Dr. Valer Rusu
Ludus, 10.000 la Spitalul Municipal Odorheiul Secuiesc. Atipica este situatia
Spitalului Clinic Judetean de Urgenta Cluj Napoca unde sunt oferite exclusiv online
peste 1000 de servicii. Numarul unitatilor sanitare care ofera servicii in sistem mixt
(fata in fata si online) este dublu si, asa cum era de asteptat, si numarul serviciilor
furnizate este mai mare.

Bune practici

Dimensiunea Bune practici include indicatori privind capacitatea unitatilor sanitare
de inovare si imbunatatire a performantei serviciului furnizat si pe cea de implicare
a utilizatorilor. Tn ceea ce prlveste primul aspect, peste doua treimi dintre unitatile
sanitare (15) au implementat in ultimul an 3 masuri sau mai multe pentru inovare
sau imbunatatirea performantei serviciilor oferite. Trei dintre unitatile sanitare
(Spitalul Municipal Odorheiul Secuiesc, Spitalul PNF Satu Mare si Spitalul Orasenesc
Gura Humorului) nu au implementat nicio masura in acest sens.

Beneficiarii au posibilitatea de a oferi feedback privind asistenta medicala in toate
unitatile sanitare: cel mai frecvent au posibilitatea de a scrie comentarii prin
intermediul unui chestionar sau pe pagina web a unitatii, sau pot acorda note/
calificative prin intermediul unui astfel de chestlonar/pagma web. Tn cateva unitati
sanitare beneficiarii pot acorda feedback prin sms, telefonic sau prin intermediul
registrelor disponibile pe sectie sau la secretariat. Numarul persoanelor care au
evaluat serviciul in ultimul an este foarte variat, mergand de la un minim de 3 pana
la 18.000 persoane, inclusiv in cadrul unitatilor sanitare in care nu exista o procedura
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interna, aprobata de conducere, privind consultarea beneficiarilor, lucru care se
intdmpla in cazul a 9 dintre unitatile analizate. Tn cazul a putin peste jumatate
dintre unitatile sanitare nu a fost organizata anul trecut nicio sedinta publica privind
serviciul furnizat. In ceea ce priveste petitiile, situatia variaza de la unitati care nu
au primit nicio petitie in 2022 (Spitalul PNF Satu Mare si Spitalul Clinic Judetean de
Urgenta Craiova), pana la unitati care au primit zeci sau sute de petitii (ex. Spitalul
Clinic Judetean de Urgenta Arad - 634 petitii). O parte importanta a unitatilor
sanitare (9 unitati) au solutionat integral petitiile primite in termen de 30 de zile,
un numar de inca 5 unitati au solutionat cea mai mare parte a acestora, dar exista
si unitati unde numarul petitiilor rezolvate este cu mult mai mic decat al celor
primite (ex. Spitalul de recuperare Bradet 2 din 544, Spitalul Judetean de Urgenta

Slobozia 32 din 70) (Tabel 21).

Tabelul 21. Bune practici - inovare si implicare

Nr. pers. Procedura Nr. sed Nr.
- Modalitati feedback | care au interna de A petitii
Jud Institutia e publice c !
’ beneficiari evaluat consultare a 2022 primite
serviciul | beneficiarilor 2022
Spitalul Clinic Jud. de Comentarii**
AR Urgenta Arad Telefonic, verbal 2.000 Da 0 634
Sp.de Recuperare Bradet NOt'“E/ callﬁca.t_we 1.972 Nu 0 544
AG omeP]Earn
A Note/ calificative
Sp. Mun. Campulung Comentarii 2.500 Da 2 2
BN Preventonul TBC de Copii Note/ calificative 33 Da 1 1
Ilisua
Sp. Clinic de Psihiatrie R
B Prof. Dr. Alexandru Note/ cal1f1ca}F1ve 3 Nu 0 99
: Comentarii
Obregia
¢y | Sp: Clinic Jud. de Note/ calificative | 12.259 Da 0 33
Urgenta Cluj Napoca
CT | Sp. Clinic Cai Ferate CT | \oté/ calificative 70 Nu 3+ 10
Comentarii
DJ Sp. Cl1r11c Ju'd. de Note/ callﬁcgpve 2.700 Da 0 0
Urgenta Craiova Comentarii
Note/ calificative
GJ | Sp. Jud. Tg. Jiu Comentarii 18.000 Nu NS 15
Tel. managerului
Sp. Mun. Odorheiul Comentarn 1.878 Da 1 0
Secuiesc Pagina web
HR < Note/ calificative
SF." Jud. de prgen;a Comentarii 43 Nu 3+ 20
Miercurea Ciuc :
Retele sociale
IL Sp. Ju‘d. de Urgenta Note/ calificative 1.177 Nu 34 70
Slobozia Sms
Sp. Clinic Jud. de
15 Urgenta Sf. Spiridon lasi Sms 795 Da 3+ »
Sp. Mup. Dr. I_Eugen Note/ callﬁca}jcwe 2.964 Da NS 5
MS Nicoara Reghin Comentarii
Sp. Orasenesc Dr. Valer Note/ calificative
7 " 1.390 Nu 0 5
Rusu Ludus Comentarii
NT Sp. Mun. de Urgenta Note/ callﬁca}pve 8.895 Da 0 27
Roman Comentarii
NT Sp. Jud. De Urgenta Note/ cal1f1c§F1ve NS Da 0 .Fari*
Piatra Neamt Comentarii info
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Sp. Jud. de Urgents Note/ calificative
oT p. Jud. gent Registre pe sectie si 3.272 Da 0 15
Slatina | N
a secretariat
Spitalul Jud. de Urgenta e L.
PH Dr. Constantin Andreoiu Note/ cal1f1c:{c1ve NS Nu NS NS
L Comentarii
Ploiesti
SM | Sp. PNF Satu Mare Note/ calificative 374 Nu 0 0
Comentarii
SV 5p. Ora§e|jesc Gura Comentarii 0 Da 0 Fara info
Humorului

* Note/calificative = Pot acorda note/ stele calificative serviciului primit prin intermediul unui chestionar/pagina
web/ alt instrument pus la dispozitie de entitate

** Comentarii = Pot publica/scrie comentarii cu privire la serviciul primit prin intermediul unui chestionar/pagina
web/alt instrument pus la dispozitie de entitate

*** Fara info - Institutia nu inregistreaza petitiile defalcat pe serviciile publice oferite

NS - nu stiu

Transparenta

Mare parte a unitatilor sanitare raporteaza numarul de accesari al paginii web pentru
anul 2022, cu exceptia a 6 unitati care nu stiu si a doua unitati unde numarul de
accesari nu este contorizat. Departament de relatii cu publicul exista in putin peste
jumatate dintre unitatile sanitare, iar numarul de posturi de relatii publice ocupate
la 31.12.2022 este, in cele mai multe cazuri, egal cu cel al numarului de posturi
prevazute in organigrama. Exista insa si cateva exceptii: Spitalul Clinic de Psihiatrie
Prof. Dr. Alexandru Obregia Bucuresti si Spitalul Judetean de urgenta Miercurea Ciuc
unde in 2022 erau ocupate 4 din cele 5 posturi din organigrama, Spitalul Judetean
de Urgenta Slatina unde era ocupat doar unul dintre cele 2 posturi din organigrama,
Spitalul Judetean de Urgenta Piatra Neamt si Spitalul Orasenesc Gura Humorului
unde in organigrama este prevazut un post, insa si acesta este neocupat (Tabel 22).

In 18 dintre unitatile sanitare este implementat Standardul general privind
publicarea informatiilor de interes public, disponibil in anexa 4 din HG 583/2016, iar
in celelalte 3 (Spitalul Municipal Campulung, Spitalul Judetean de Urgenta Miercurea
Ciuc si Spitalul Clinic Judetean de Urgenta Sf. Spiridon lasi) acesta este implementat
partial. Informatii privind achizitiile publice sunt disponibile public in marea
majoritate a unitatilor sanitare (17 din 21, exceptie unitatile din Miercurea Ciuc,
lasi si Ploiesti, Odorheiul Secuiesc), informatii privind contractele in doar 14 dintre
cazuri (exceptie unitatile din Bradet, Campulung, Odorheiul Secuiesc, Miercurea
Ciuc, lasi, Roman si Ploiesti). Unitatile sanitare sunt mai transparente in ceea ce
priveste executia bugetara pe anul anterior unitatile sanitare, informatii despre
aceasta fiind disponibile public in cazul a 18 unitati (exceptie Odorheiul Secuiesc,
Miercurea Ciuc si Gura Humorului), dar in mai mica masura referitor la performanta
serviciului public, gradul de atingere a rezultatelor: afiseaza astfel de informatii
doar 11 unitati sanitare, dar numarul celor care pun la dispozitia publicului datele
de contact ale persoanelor direct responsabile cu monitorizarea/ evaluarea
performantei este mai mare (18 unitati sanitare).

Pentru indicatorul rata serviciilor afectate de abateri disciplinare, datele indica o
situatie mai putin pozitiva, doar doua dintre unitatile sanitare raportand ca in anul
2022 nu a fost inregistrata nicio sesizare disciplinara (Tabelul ). In ceea ce priveste
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incidentele de integritate in anul 2022 situatia se imbunatateste semnificativ, o
singura unitate (Spitalul Municipal Campulung) raportand un incident de integritate.

Tabelul 22. Indicatori privind transparenta

D Nr posturi rel. s
< . epartament - Sesizari
. Nr. accesari pagina s publice s e N
Jud Institutia relatii cu disciplinare in
; web 2022 I ocupate/
publicul - < 2022
organigrama
Spitalul Clinic Jud. de 103.836
AR Urgenta Arad Da 1 /
Sp.de Recuperare 24.353
AG Bradet Nu 1 !
Sp. Mun. Campulung 4.000 Nu 0
BN Pre\{gnFonul TBC de NS NU 0 0
Copii Ilisua
Sp. Clinic de Psihiatrie
B Prof. Dr. Alexandru 283.677 Da 4/5 8
Obregia
¢y | 3P Clinic Jud. de 38.652/ lun Da 84/84 1
Urgenta Cluj Napoca
cT éEI)' Clinic Cai Ferate 13.701 NU 0 4
pJ | >P: Clinic Jud. de 284.000 Da 1/1 36
Urgenta Craiova
GJ Sp. Jud. Tg. Jiu Necontorizat Da 1/1 9
Sp. Mun. Odorheiul NS Da 1/1 3
HR Secuiesc v
Sp. Jud. de prgen'ga NS Da 4/5 1
Miercurea Ciuc
IL Sp. Ju_d. de Urgenta NS Da 2/2 10
Slobozia
Sp. Clinic Jud. de
IS Urgenta Sf. Spiridon 2.389 Da 1/1 4
lasi
5p. Mun. Dr. Eugen 20.912 Nu 0 2
MS Nicoara Reghin
5p. Orasenesc Dr. Necontorizat Nu 0 1
Valer Rusu Ludus
NT | 3P Mun. de Urgenta 43.286 Da 1/1 24
Roman
NT | 3P: Jud. De Urgenta 380.000 Da 0/1 21
Piatra Neamt
oT Sp. :Jud. de Urgenta NS Da 12 6
Slatina
Spitalul Jud. de
Urgenta Dr.
PH Constantin Andreoiu NS Nu NR 49
Ploiesti
SM Sp. PNF Satu Mare 16.521 Nu 0 4
sy | op- Orasenesc Gura 26.000 Da 0/1
Humorului

NS- nu stiu, NR - nu raspund.
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Indicatori sectoriali

Pentru dimensiunea capacitatii strategice, datele arata ca in majoritatea unitatilor
sanitare planul strategic se bazeaza pe analiza nevoilor de ingrijire a populatiei din
judet si a ofertei de servicii spitalicesti de la nivel judetean si regional, iar in cazul
a 4 unitati acesta are la baza doar analiza nevoilor de ingrijire a populatiei din judet
(Spitalul Municipal Campulung, Spitalul Clinic Judetean de Urgenta Craiova, Spitalul
Judetean de Urgenta Slatina si Spitalul Orasenesc Gura Humorului). 16 dintre
unitatile sanitare analizate functioneaza cu toate avizele si autorizatiile prevazute
de actele normative in vigoare, 4 unitati functioneaza fara plan de conformare
(Spitalul de Recuperare Bradet, Preventoriul de Copii Ilisua, Spitalul Municipal
Odorheiul Secuiesc si Spitalul Orasenesc Gura Humorului), iar Spitalul Clinic de
Psihiatrie Prof. Dr. Alexandru Obregia Bucuresti functioneaza fara autorizatie 1SU.
In aproape toate unitatile sanitare structura de management al calitatii (SMC)
serviciilor coordoneaza procesul de asigurare si imbunatatire a calitatii serviciilor de
sanatate si sigurantei pacientului in colaborare cu sefii tuturor sectoarelor de
activitate, exceptie facand Preventoriul TBC de Copii Ilisua unde nu exista persoana
dedicatd SMC. In toate unitatile analizate planificarea anualda a activitatilor
structurii de management a calitatii asigura conformarea la cerintele standardelor
de acreditare, iar planul de actiuni pentru implementarea managementul calitatii
serviciilor si sigurantei pacientilor este asumat de catre conducere.

Unul dintre aspectele cruciale pentru calitatea serviciilor in sistemul medical il
reprezinta curatenia si dezinfectia spatiilor si a echipamentelor, iar acestea sunt
reglementate si monitorizate in toate unitatile sanitare analizate. Un alt indicator
important al acestei dimensiuni il constituie numarul serviciilor subsumate
serviciului public de asistenta medicala in unitati sanitare cu paturi planificate
pentru imbunatatirea calitatii in furnizare, iar pentru anul 2023, in unitatile
analizate, acesta inregistreaza valori cuprinse intre 0 la Spitalul Judetean de
Urgenta Slobozia si 70 la Spitalul Clinic Judetean de Urgenta Arad (Tabel 23).

Doi indicatori relevanti pentru accesibilitatea serviciului public sunt timpul mediu
de asteptare la UPU, respectiv la camera de garda iar datele arata variatii
importante intre unitatile sanitare: in timp ce la UPU a Spitalului Clinic Judetean
de Urgenta Arad se asteapta in medie 6 minute, la UPU din cadrul Spitalului Clinic
Judetean de Urgenta Cluj Napoca se asteapta in medie 120 de minute. Situatia este
similara si in ceea ce priveste timpul mediu de asteptare la camera de garda, acesta
inregistrand valori de 5 minute la Spitalul Clinic Judetean de Urgenta Cluj Napoca,
dar de 60 de minute la Spitalul Judetean Tg. Jiu (Tabel 23)

Tabelul 23. Indicatori sectoriali

Nr. serviciilor | Nr. posturi Timp mediu de asteptare
Durata medie planificate pt | atributii de la
Jud Institutia de spitalizare in | imbunatatirea ME&Ela Camera de
zile in 2022 calitatii in 31.12.2022 UPU .
2023 garda
Spitalul Clinic Jud. . .
AR de Urgenta Arad 6.77 70 53 6 min 6 min
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oP.de Recuperare 10.73 14 1 NC NC
AG
5p- Mun. 5.31 17 36 NS NS
Campulung
BN | Preventoriul TBC 166 3 2 NC NC
de Copii Ilisua
Sp. Clinic de
B Psihiatrie Prof. Dr. 11.06 4 10 NC 6 min
Alexandru Obregia
Sp. Clinic Jud. de
cJ Urgenta Cluj 5.99 6 86 0.82;?:.02 5 min
Napoca
cT i’;'ractg“écTca‘ 4.87 5 16 NC 15 min
py | 3P: Clinic Jud. de 5.55 33 3 120 min NC
Urgenta Craiova
GJ | Sp. Jud. Tg. Jiu 5.77 1 55 60 min 60 min
Sp. Mun. .
Odorheiul Secuiesc 6.29 NR 54 7.12 min NS
HR | Sp. Jud. de .
Urgenta Miercurea 5.47 4 16 14 2:2 >1 NC
Ciuc
Sp. Jud. de 120 - 240
IL Urgenta Slobozia 4.8 0 30 min 0
Sp. Clinic Jud. de
IS Urgenta Sf. 6.42 NC 5 8-12 min NC
Spiridon lasi
Sp. Mun. Dr. v
Eugen Nicoara 6.09 38 gct!wtlatl 31 4 min NC
MS | Reghin principale
Sp. Orasenesc Dr. . .
Valer Rusu Ludus 11.43 NS 2 14 min 7 min
Cod rosu: 0
min; Cod
galben: 7
Sp. Mun. de min; Cod
NT Urgenta Roman 6.58 > 60 verde: 50 NS
min; Cod
albastru: 90
min
Sp. Jud. De
NT | Urgenta Piatra 6.1 NS NS 30 min NS
Neamt
Sp. Jud. de . .
oT Urgent3 Slatina 6.15 1 12 18 min 15 min
Spitalul Jud. de
PH | Jreenta or. 6.81 NS NS 15 min 18 min
Andreoiu Ploiesti
SM | Sp. PNF Satu Mare 13.6 4 1 NC Fara timp de
asteptare
sy | oP- Orasenesc 5.58 NS 23 NS 15 min
Gura Humorului

NS - nu stiu, NR - nu raspund, NC - nu e cazul

Indicele sectorial de utilizare a bunelor practici reuneste informatii referitoare la
accesul pacientilor la dosarul medical, furnizarea unui catalog de servicii medicale
la nivelul unitatii sanitare si masurile de inovare sau imbunatatire implementate. in
privinta primului aspect, datele arata ca in toate unitatile sanitare este garantat
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accesul pacientului la propriul dosar medical. Doar doua dintre unitatile sanitare
(Spitalul Municipal Campulung si Spitalul Judetean de Urgenta Dr. Constantin
Adreoiu Ploiesti) nu au un catalog de servicii medicale furnizate, iar reprezentantul
Spitalului Judetean de Urgenta Miercurea Ciuc ,,nu stie” daca exista sau nu un astfel
de catalog. Dintre masurile de inovare sau imbunatatire implementate in cursul
anului 2022 pe primele pozitii din punct de vedere al frecventei se plaseaza
informatizarea/ digitalizarea, urmata de dezvoltarea resurselor umane si
imbunatatirea procedurilor, modificarile tehnologice, cresterea alocarilor bugetare
si revizuirile de structuri.

Concluzii

Pe baza datelor analizate privind serviciul public asistenta medicala in unitati
sanitare cu paturi, pot fi formulate o serie de concluzii.

Toate unitatile sanitare analizate implementeaza un sistem de management al
calitatii, ceea ce indica un angajament in asigurarea calitatii serviciilor medicale.
lar faptul ca mai mult de jumatate dintre unitatile sanitare implementeaza planuri
strategice denota preocupare pentru dezvoltarea pe termen lung a serviciilor.
Trebuie mentionat si ca toate unitatile, cu exceptia uneia, au planuri multianuale
de investitii aprobate. Cu toate ca in majoritatea unitatilor sanitare exista proceduri
de masurare a performantei asistentei medicale aprobata de conducere, in cateva
unitati masurarea performantei este responsabilitatea personalului din alte
departamente, in lipsa unei structuri organizatorice dedicate.

Toate unitatile sanitare, cu doua exceptii, au un standard de calitate aprobat la
nivelul serviciului public. Numarul reclamatiilor raportat la numarul de solicitari
variaza semnificativ intre unitati, insa trebuie notat ca un numar mic de unitati
inregistreaza un numar mare de reclamatii, majoritatea fiind solutionate in
termenul de 30 de zile. Toate unitatile sanitare utilizeaza instrumente de masurare
a satisfactiei beneficiarilor, precum chestionarele de satisfactie, si majoritatea
comunica niveluri ridicate de satisfactie a acestora (peste 90%). Toate unitatile
sanitare sunt dotate cu facilitati pentru persoanele cu dizabilitati si ofera informatii
clare privind serviciile medicale oferite.

Din punct de vedere al eficientei alocative, datele evidentiaza diferente importante
intre unitatile sanitare analizate: in 15 dintre acestea, exista standarde de cost
pentru furnizarea serviciilor, adesea reglementate de Contractul Cadru cu Casa de
Asigurari de Sanatate, hotarari ale consiliului director sau proceduri pentru
stabilirea centrelor de cost. Aceste unitati utilizeaza aplicatii informatice pentru
controlul si calculul costurilor. La polul opus, alte 3 institutii nu dispun de standarde
de cost, ceea ce denota o lipsa de uniformitate in abordarea eficientei alocative in
sistemul medical.

in ceea ce priveste gestionarea financiara, existd diferente intre unitatile sanitare
analizate: in cazul a 11 unitati numarul de posturi cu atributii de contabilitate si
management financiar ocupate este mai mic decat cel prevazut in organigrama. 13
unitati au implementat aplicatii informatice de tip ERP cu module de gestionare
financiara, ceea ce indica o preocupare pentru eficienta in gestionarea bugetelor si
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resurselor financiare, dar si faptul ca aceste aspecte nu sunt uniform dezvoltate in
cadrul tuturor unitatilor sanitare. n acelasi timp, se constata deficiente importante
in ceea ce priveste mfrastructura IT, majoritatea unitatilor prezentand echipamente
tehnologice invechite. in plus, numarul de posturl cu atrlbutn n domeniul IT ocupate
este adesea mai mic decat cel prevazut in organigrama, iar 5 unitati nu au niciun
post ocupat cu atributii in acest domeniu, ceea ce poate afecta eficienta in
gestionarea si mentinerea infrastructurii IT in conditii optime. Aceasta situatie poate
limita capacitatea umtat1lor sanitare de a se adapta la nevoile moderne de furnizare
a asistentei medicale prin furnizarea de servicii online sau in sistem mixt. in prezent,
maJontatea umtat1lor ofera servicii m mod trad1t1onal fata n fata dar se remarca
Un numar mic de unitati (7 spitale) ofera servicii exclusiv online, in principal pentru
programari. In acelasi timp, dublul unitatilor ofera servicii in sistem mixt, extinzand
astfel paleta de servicii disponibile pentru pacienti.

Peste doua treimi dintre unitatile sanitare au implementat masuri de inovare sau
imbunatatire a performantei serviciilor in ultimul an, ceea ce reflecta preocuparea
pentru imbunatatirea calitatii asistentei medicale. Un alt demers in acest sens il
constituie luarea in considerare a evaluarilor beneficiarilor: acestia au posibilitatea
de a oferi feedback cu privire la asistenta medicala in toate unitatile sanitare prin
metode variate, cele mai comune fiind completarea de chestionare sau acordarea
de calificative serviciilor medicale pe pagina web a unitatii.

Marea majoritate a unitatilor sanitare ofera transparenta privind achizitiile publice
si executia bugetara pentru anul precedent, insa mai putine fac acest lucru in ceea
ce prlveste contractele incheiate si informatiile referitoare la performanta
serviciului public si gradul de atingere a rezultatelor. Tn ceea ce prweste disciplina
si integritatea, doar doua unitati au raportat ca nu au inregistrat sesizari disciplinare
in anul 2022, indicand o nevoie de imbunatatire in acest domeniu. Totusi, situatia
cu privire la incidentele de integritate este semnificativ mai buna, cu doar o unitate
raportand un astfel de incident.

Majoritatea unitatilor sanitare analizate au adoptat planuri strategice bazate pe
analiza nevoilor de ingrijire a populatiei din judet si pe oferta de servicii medicale.
Cele mai multe functioneaza cu toate avizele si autorizatiile necesare, dar exista si
exceptii unde unitatile functioneaza fara avize si autorizatii necesare, ceea ce poate
ridica semne de intrebare cu privire la legalltatea Si calitatea serviciilor furnizate.
n plus, diferentele semnificative pr1v1nd timpul mediu de asteptare la UPU si/sau
camera de garda intre unitati arata ca exista o nevoie urgenta de lmbunatapre a
acestor aspecte in anumite spitale. Totodata, aceste discrepante subliniaza
necesitatea unor eforturi semnificative pentru a asigura uniformizarea accesului la
serviciile medicale, indiferent de locatia geografica.

Recomandari

Pe baza concluziilor prezentate anterior, pot fi formulate cateva recomandari in
vederea imbunatatirea calitatii si eficientei serviciului public si  promovarii
transparentei, inovatiei si a bunelor practici in unitatile sanitare:
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1. Consolidarea capacitatii strategice si institutionale: prin promovarea unei
structuri organizatorice dedicate pentru masurarea performantei furnizarii
asistentei medicale in unitatile sanitare si dezvoltarea si implementarea de
planuri strategice multianuale in toate unitatile.

2. Imbunatatirea calitatii: prin acordarea unei atentii sporite feedback-ului
beneficiarilor si intensificarea eforturilor de mentinere a standardelor de
calitate si crestere a gradului de satisfactie a utilizatorilor serviciului public.

3. Eficienta si gestionarea financiara: prin adoptarea standardelor de cost
pentru alocarea eficienta a resurselor in toate unitatile sanitare,
dezvoltarea/ modernizarea infrastructurii IT, asigurarea resursei umane cu
atributii in domeniul IT si cresterea ponderii serviciilor medicale furnizate
online sau in sistem mixt.

4. Performanta proceselor si functiunilor: prin acoperirea deficitelor de resurse
umane cu atributii de contabilitate si management financiar, acolo unde
acestea exista si sustinerea utilizarii aplicatiilor informatice pentru
gestionarea financiara.

5. Incurajarea implementarii masurilor de inovare pentru a imbunatati
performanta serviciilor medicale.

6. Cresterea transparentei cu privire la achizitiile publice, contracte,
performanta serviciului public.

7. Uniformizarea accesului la servicii medicale -in ceea ce priveste timpul mediu
de asteptare la UPU si /sau camera de garda in toate unitatile sanitare pentru
a imbunatati accesul pacientilor la servicii medicale si calitate acestora din
urma.
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4.SERVICIUL PUBLIC DE IMPOZITE S| TAXE LOCALE

Introducere

in cadrul activitatii A.4.2. Realizarea de evaludri sectoriale ale performantei
serviciilor publice pe baza metodologiilor de dezvoltare, pentru serviciul public de
impozite si taxe locale au fost efectuate interviuri structurate cu reprezentanti ai
administratiei publice locale din cele 8 regiuni de dezvoltare ale Romaniei, dupa
cum urmeaza: 1 in Regiunea Bucuresti-Ilfov, 4 in Regiunea de Centru (judetele
Mures, Sibiu, Brasov, Alba), 1 in Regiunea de Nord-Est (judetul lasi), 1 in Regiunea
de Nord-Vest (judetul Satu Mare), 4 in Regiunea de Sud-Est (judetele Constanta,
Galati, Tulcea, Vrancea), 2 in Regiunea de Sud (judetul Giurgiu), 4 in Regiunea de
Sud-Vest (judetele Gorj, Olt, Dolj, Mehedinti) si 3 in Regiunea de Vest (judetele
Caras-Severin, Timis, Arad).

Capacitatea strategica si institutionala

Misiunea, viziunea, obiectivele si indicatorii de performanta ai serviciului public de
impozite si taxe locale sunt definite in principal in documentatia SCIM - Sistemul de
Control Intern Managerial. Dintre cei 16 reprezentanti ai directiilor de impozite si
taxe locale care au indicat acest document, 3 au mentionat totodata Regulamentul
de organizare si functionare (judetele lasi, Olt, Timis), 1 a precizat si Raportul de
monitorizare a performantelor (judetul Sibiu), 1 a enumerat si Manualul Calitatii
(judetul lasi), 2 Planul strategic/planul anual (judetele Constanta, Vrancea), 1
Programul de obiective si activitati (judetul Olt). Alti 4 respondenti au mentionat
numai Obiectivele generale ale Directiei de Impozite si Taxe Locale (Bucuresti),
Planul strategic/planul anual (judetele Alba, Gorj) sau Manualul Calitatii (judetul
Satu Mare).

De asemenea, documentul aprobat de conducere in care sunt definite SMART
obiectivele institutiei pentru furnizarea serviciului public indicat cu precadere de
catre respondenti este documentatia SCIM.

In ceea ce priveste sistemul managerial implementat pentru managementul calitatii
serviciului public de impozite si taxe locale nu exista un raspuns unitar. Daca 14
directii utilizeaza sistemul ISO, 2 directii declara ca folosesc documentatia SCIM, iar
alte 4 directii nu implementeaza niciun sistem de management al calitatii (judetele
Sibiu, Giurgiu, Caras-Severin, Arad).

Un numar semnificativ de directii de impozite si taxe locale nu au un sistem de
planificare a performantei (7, dintre care 3 sunt din mediul rural), iar celelalte
mentioneaza planurile strategice (6), standardele de calitate aprobate anual,
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tabloul de bord. Dintre cei 20 de reprezentanti ai directiilor participante la interviul
structurat, 14 au afirmat ca la nivelul institutiei din care fac parte exista un plan
multianual de investitii aprobat aferent gestionarii/prestarii serviciului public de
impozite si taxe locale, 4 au declarat ca nu au un astfel de plan (Bucuresti si judetele
Sibiu, Constanta, Giurgiu), iar 2 au mentionat ca nu stiu (judetele Alba si Timis).

In cazul a 13 directii, existd o structura organizatorici care are atributii privind
masurarea performantei serviciului public de impozite si taxe locale, dintre acestea
5 fiind fara forma administrativa distincta (judetele Tulcea, Vrancea, Giurgiu, Gorj,
Timis), iar 5 fiind organizate ca birou (judetele Brasov, Constanta, Galati, Giurgiu,
Dolj), 2 compartiment (judetele Satu Mare si Olt) si 1 serviciu (judetul lasi).

Indicatorii capacitatii strategice care fac referire la numarul de rapoarte elaborate
privind masurarea performantei serviciului public de impozite si taxe locale in 2022,
numarul de posturi ocupate cu atributii de monitorizare si evaluare a modului de
gestionare a acestui serviciu, metodologia/procedura de monitorizare a
performantei serviciului public aprobata de catre conducerea institutiei si numarul
de modificari a strategiei primariei in ultimii 4 ani sunt redati in tabelul de mai jos.
Astfel, 14 reprezentanti ai serviciului public de impozite si taxe locale dintre cei 20
participanti la interviul structurat au declarat ca in 2022 institutia din care fac parte
a elaborat rapoarte de masurare a performantei acestui serviciu, alti 5 au afirmat
ca nu au fost realizate aceste rapoarte (judetele Mures, Giurgiu, Gorj, Caras-
Severin, Arad), iar 1 reprezentant a raspuns ca nu stie (judetul Alba). Numarul
acestor rapoarte variaza intre 1 si 17, raportarile mai ridicate regasindu-se in judetul
Constanta (17) si judetul Brasov (15). Numarul de angajati cu atributii de
monitorizare si evaluare la sfarsitul anului trecut este de minimum 10 in cazul a 5
entitati dintre cele respondente, cei mai multi fiind in judetele Constanta (21-25) si
Mehedinti (mai mult de 25).

Un numar de 14 entitati dintre cele 20 respondente au o metodologie sau o
procedura de monitorizare a performantei serviciului aprobata de catre conducerea
primariei, a carei strategie a fost modificata de 1-2 ori in ultimii 4 ani (8 entitati),
in timp ce alte entitati au afirmat ca nu a fost modificata niciodata (7) sau ca nu
stiu (5).

Tabelul 24. Indicatori ai capacitatii strategice

Au elaborat . e Nr.
Nr. posturi Exista es w .
rapoarte d . modificari
rivind Nr. ocupate cu meto olo_gle/ strategie
p rapoarte atributii de procedura de o gy
Judetul masurarea o . o in ultimii
erformantei eAlaborate monitorizare si monitorizare a 4 ani
Fs)erviciului | N 2022 evaluare la performantei
2022 31.12.2022 serviciului public
Bucuresti Da 1 11-15 Da 0
Mures Nu 0 0 Nu NS
Sibiu Da 6 6 Da 0
Brasov Da 15 11-15 Da 0
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Alba NS NR NS Da NS
lasi Da 1 10 Da 1
Satu Mare Da 1 1 Da NS
Constanta Da 17 21-25 Da 2
Galati Da NR 5 Da 2
Tulcea Da 0 2 Da 1
Vrancea Da 4 3 Da 0
Giurgiu Da 4 3 Nu 0
Giurgiu Nu 0 2 Nu 0
Gorj Nu 0 NS Da 2
Mehedinti Da 1 >25 Da 0
Olt Da 1 4 Nu 1
Dolj Da 7 NS Da NS
Caras-

Severin Nu 0 0 Nu 1
Timis Da 1 8 Da NS
Arad Nu 0 1 Nu 1

NS = Nu stiu; NR = Non raspuns

Eficacitate

Eficacitatea serviciului public de impozite si taxe locale este masurata prin
indicatorii sectoriali de monitorizare si evaluare utilizati de entitatile participante
la aceasta cercetare si prin rata de indeplinire a tintelor asumate in anul fiscal.

Tn urma raspunsurilor furnizate de respondenti, principalii indicatori de monitorizare
si evaluare 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, respectarea termenelor de solutionare a fiecarei cereri.

Alti indicatori mentionati de entitati se regasesc in tabelul de mai jos.
De asemenea, reprezentantii a 7 entitati dintre cele 20 respondente au declarat ca
nu institutia din care fac parte nu utilizeaza indicatori de monitorizare si evaluare.

Tabelul 25, Indicatori sectoriali de monitorizare si evaluare
utilizati in cadrul serviciului public de cadastru si publicitate imobiliara

Nr.
raspunsuri

Institutia nu utilizeaza indicatori de monitorizare si evaluare 7
Gradul de colectare a impozitelor si taxelor locale 10
Gradul de recuperare a creantelor fiscale 7
Numar inspectii fiscale - Reducerea evaziunii fiscale 6
Termenele de solutionare a fiecarei cereri 4
Optimizarea comunicarii intra- si inter-institutionala 2
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Debite prescrise din vina salariatului 1
Gradul de arhivare a documentelor in arhiva proprie 1
Profesionalizarea si eficientizarea personalului din cadrul structurii prin 1
implementarea totala a standardelor de control intern managerial
Numar chestionare cu calificativ Foarte Bine 1

Calitatea serviciilor

Calitatea serviciului public de impozite si taxe locale este evaluata prin indicele
general al calitatii si prin indicele sectorial al accesibilitatii serviciului public.
Conform datelor furnizate de respondenti, numai 11 dintre cele 20 de entitati au un
standard de calitate aprobat la nivelul serviciului public de impozite si taxe locale
in cadrul primariei din care fac parte, iar acesta este respecta toate standardele in
vigoare. Dintre acestea 11, 6 utilizeaza standardul de calitate prevazut in I1SO
9001/2015, 1 a mentionat HG 1723/2004, 1 procedurile operationale care descriu
activ cadrul legislativ, iar 3 nu au oferit niciun raspuns cu privire la denumirea
actului care reglementeaza standardul de calitate implementat.

Tabelul 26. Indicele general al calitatii furnizarii serviciului public

Exista standard Nr. reclamatii primite
de calitate Denumirea Serviciul respecta privind modul de
Judetul aprobat la Ui toate standardele gestionare a
nivelul actului in vigoare serviciului public
serviciului in 2022
Bucuresti Da HG 1723/2004 Da 16
Mures Nu - - NC
Sibiu Nu - - >150
ISO 9001/2015,
Brasov Da I1SO 14001 Da NS
Alba Da NR Da 6
lasi Da ISO 9001/2015 Da NS
Manualul Calitatii
Satu Mare Da cf. 1SO 9001/2015 Da 5
Constanta Da I1SO 9001/2015 Da NC
Galati Da NR Da 203
Tulcea Da ISO 9001/2015 Da NS
Vrancea Nu - - 0
Giurgiu Nu - Da NS
Giurgiu Nu - - NC
Gorj Da NR Da NC
Mehedinti Nu - - 0
Oolt Da ISO 9001/2015 Da 0
Proceduri
operationale care
descriu activ
Dolj Da cadrul legislativ Da NS

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

—@--- 63

WWW.poca.ro




* X %
* *
* *
*

PCCA <«

Programul Operational Capacitate Administrativa

*
* gk

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! Inetruments Stuctursle
Caras-
Severin Nu - - NS
Timis Nu - - NC
Al’ad N u - - 3

NS = Nu stiu; NC = Nu este cazul; NR = Non raspuns

Toti reprezentantii celor 20 de entitati participante la acest interviu structurat au
precizat ca nu au primit si nu au dispus nicio sanctiune referitoare la nerespectarea
standardelor de calitate in vigoare in anul 2022.

In ceea ce priveste reclamatiile primite privind modul in care institutia a gestionat
serviciul public de impozite si taxe locale in anul 2022, numai 6 dintre cele 20 de
entitati au furnizat numarul acestora. Cele mai putine au fost inregistrate de
entitatea din judetul Arad (3), iar cele mai multe de catre entitatea din judetul
Galati (203), urmata de cea din judetul Sibiu (>150). Respondentii au mentionat
totodata ca acestea au fost solutionate in integralitate.

Pentru determinarea gradului de satisfactie a beneficiarilor serviciului public de
impozite si taxe locale, numai 9 entitati folosesc un instrument de masurare a
sat1sfact1e1 in anul 2022, gradul de sat1sfact1e a beneficiarilor acestui serviciu a fost
de 77, 2% la nivelul entitatii din judetul Tulcea 86,55% fata de serviciile oferite de
entitatea din Bucuresti, 94% fata de cea din judetul Olt, 95% fata de cea din judetul
Giurgiu, 99,97% fata de serviciile furnizate de entitatea din Judetul Constanta si
100% pentru cele oferite de entitatile din judetele lasi si Satu Mare. in sch1mb 2
dintre entitatile care au declarat ca utilizeaza un instrument de colectare a gradului
de satisfactie a beneficiarilor privind calitatea serviciului public, au raspuns ca nu
stiu care este gradul de satisfactie atins.

Referitor la externalizarea serviciului public de impozite si taxe locale catre
organizatii neguvernamentale sau companii private pe parcursul anului 2022,
majoritatea entitatilor au mentionat ca acesta nu a fost externalizat, cu exceptia
entitatilor din judetele Constanta si Timis.

Analiza indicelui sectorial al accesibilitatii a aratat ca numai 2 (din judetele Giurgiu
Si GorJ) dintre cele 20 de entitati part1c1pante la acest interviu structurat nu au
rampa pentru accesul persoanelor cu dizabilitati. n schimb, toate cele 20 de entitati
ofera indicatii clare catre birourile/ghiseele responsab1le de furnizarea serviciului
public de impozite si taxe locale. De asemenea, cu exceptia entitatii din Satu Mare
care a mentionat o singura sursa de informare (pagina de internet), toate pun la
dispozitia beneficiarilor cel putin trei surse de informare despre serviciile publice
pe care le ofera, cel mai des amintite fiind avizierul, pagina de internet, numarul
de telefon si ghiseul.
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Eficienta

Eficienta alocativa face referire la standardul de cost pentru furnizarea serviciului
de impozite si taxe locale si la utilizarea unei aplicatii informatice pentru controlul
costurilor, in timp ce eficienta productiva ofera informatii despre costul standard al
serviciului public raportat la numarul de angajati exceptand functiile de conducere
si personalul TESA la 31 decembrie 2022.

Majoritatea respondentilor au raspuns ca nu exista un cost standard pentru
furnizarea serviciului public de impozite si taxe locale sau ca nu stiu daca exista
(judetele Alba, Galati, Vrancea, Arad). Numai 4 entitati dintre cele 20 utilizeaza o
aplicatie informatica pentru controlul/calculul costurilor: entitatile participante la
interviul structurat din judetele Satu Mare, Constanta, Giurgiu si Gorj.

In ceea ce priveste costul standard al serviciului, toate entitatile respondente, cu
exceptia celei din Constanta care a transmis un cost total pentru numarul total de
angajati fara personalul de conducere si cel TESA, au afirmat ca acest cost standard
nu li aplica.

Tabelul 27. Eficienta alocativa si eficienta productiva

Eficienta alocativa Eficienta productiva
Standard de cost Aplicatie N;' angajati la
Judetul pentru informatica pentru | Costul standard al 1'12‘2922
furnizarea controlul serviciului (e?(.ceptand
serviciului costurilor functii conducere
& TESA)

Bucuresti Nu Nu NC 77
Mures Nu Nu NC 60
Sibiu Nu Nu NC 48
Brasov Nu Nu NC NS
Alba NS NS NS 30

lasi Nu Nu NC 162
Satu Mare Da Da NC 42
Constanta Nu Da 31516000 101
Galati NS NS NS 76
Tulcea Nu Nu NC 40
Vrancea NS NS NS NS
Giurgiu Nu Da NC 21
Giurgiu Nu Nu NC 13
Gorj Nu Da NC 36
Mehedinti Nu Nu NC 57

olt Nu Nu NC 16

Dolj Nu Nu NC 107
Caras-

Severin Nu Nu NC 55
Timis Da NS NS 147
Arad NS NS NS 19

NS = Nu stiu; NC = Nu este cazul
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Performanta proceselor si functiunilor

Performanta proceselor si functiunilor in cadrul serviciului public de impozite si taxe
locale este masurata prin mai multi indicatori: capacitatea de asigurare a
managementului financiar, capacitatea ITC, capacitatea pentru furnizarea calitatii,
indicele de capacitate a resursei umane si indicele de digitalizare.

Analiza comparativa a numarului de posturi de contabilitate si management
financiar prevazute in organigrama coincide in cele mai multe cazuri cu numarul de
posturi ocupate. Singura diferenta semnificativa este semnalata de entitatea din
judetul Olt, care are un deficit de 7 angajati.

In ceea ce priveste aplicatia informatica, numai jumatate dintre respondenti declar&
ca entitatea pe care o reprezinta detine o astfel de aplicatie de tip ERP care are si
modul de management financiar.

Diferenta dintre numarul total de echipamente IT din institutie si numarul raportat
de echipamente IT depasite tehnologic este semnificativa in cazul mai multor
entitati dintre cele 20 respondente. Astfel, procentul cel mai mare de
echipamentele IT depasite este identificat in institutia din judetul Timis (80%),
urmata de judetul Giurgiu (67%), de Bucuresti (45%), de a doua entitate participanta
la acest interviu din judetul Giurgiu (33%), de lasi (30%), de Galati (28%) si de
Constanta (25%). Entitatile care nu au raportat niciun echipament IT depasit sunt
cele din judetele Sibiu, Satu Mare, Vrancea, Gorj, Mehedinti, Olt, Dolj si Arad.

Deficitul de personal IT este mai mare in cadrul entitatii din Bucuresti (5 posturi),
dar si in cadrul celei din judetele lasi si Olt (4 posturi).

Serviciul public de impozite si taxe locale care nu are niciun angajat IT desi este
prevazut in organigrama este entitatea respondenta din judetul Sibiu, in timp ce
alte 6 entitati nu au prevazut nici un post IT in organigrama (cele trei entitati rurale
din judetele Giurgiu si Arad, dar si cele trei entitati urbane respondente din judetele
Gorj, Caras-Severin si Timis).

Tabelul 28. Capacitatea de asigurare a managementului financiar si capacitatea ITC

Contabilitate si management ITC
financiar
Judetul Nr. posturi Aplicatie Nr. echipamevnt‘e Nr. posturi
organigrama | ocupate informatica Total Depa§lt<-? organigrama | ocupate
tehnologic
Bucuresti 7 5 Nu 616 278 8 3
Mures 8 7 Da NS NS 1 1
Sibiu 4 4 Da 68 0 1 0
Brasov 5 5 Da 180 20 10 10
Alba 1 1 NS 71 10 1 1
lasi 23 22 Da 1000 300 23 19
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4(2la 4(2la
Satu Mare 20 20 Da 45 0 DITL) DITL)
Constanta 15 14 Da 260 66 8 8
Galati 51 51 Da 650 180 5 4
Tulcea 2 2 Nu 45 NS 2 2
Vrancea NS NS Da 52 0 2 2
Giurgiu 4 4 Nu 12 4 0 0
Giurgiu 1 1 Nu 12 8 0 0
Gorj NS NS Da 62 0 0 0
Mehedinti 3 3 Nu 37 0 1 1
Oolt 13 6 Da 33 0 9 5
Dolj 0 0 Nu 158 0 2 2
Caras-
Severin 5 4 Nu 55 13 0 0
Timis 3 3 NS 150 120 0 0
Arad 2 2 Nu 19 0 0 0

NS = Nu stiu

in privinta numarului de angajati (posturi ocupate) care, conform fisei postului, au
avut obligatii de implementare a normelor sau cerintelor legale privind asigurarea
calitatii serviciului public, din datele raportate de respondenti rezulta ca niciunul
dintre angajatii din judetele Sibiu, lasi si Timis nu au urmat cursurile de specializare
in asigurarea calitatii serviciului public de impozite si taxe locale la 31.12.2022.

La nivelul institutiei, constatam ca, din numarul total de angajati, ponderea celor
care au beneficiat de cursuri de formare profesionala continua in ultimii 2 ani este
scazuta.

Cei mai multi angajati implicati in gestiunea de proiecte cu finantare externa
nerambursabila (FEN), in anul 2022, apartin entitatii respondente din judetul Dolj
(47%), care este urmata de Satu Mare (27%), de Caras-Severin (23%), de una dintre
entitatile respondente din judetul Giurgiu (19%), de Constanta (18%) si de Arad (8%).
12 dintre cele 20 de servicii publice de impozite si taxe locale participante la acest
interviu structurat au declarat ca nu au niciun angajat implicat in gestiunea de
proiecte cu finantare externa nerambursabila, iar alte 2 ca nu stiu.

Tabelul 29. Capacitatea pentru furnizarea calitatii si indicele de capacitate a resursei umane

Nr_. . Nr. posturi Nr. Nr. Nr. Nr. Nr_. .
angajati Nr. total . s ... | angajati
Judetul atributii - curs angajati total . posturi | angajati | angajati implicati
’ . ’ lizare ; osturi | ocupate | formare | formare L
asigurarea specia 2023 P P proiecte
esss 31.12.2022 2022 2022 2021 2022
calitatii FEN
Bucuresti 13 13 107 150 110 0 3 0
Mures 8 6 77 77 74 0 20 0
Sibiu 7 0 68 79 67 0 1 0
Brasov NS NS 156 165 150 41 29 0
Alba 0 0 31 33 33 0 10 0
lasi 3 0 568 832 568 30 35 147
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Primarie
45(la | 45 (la | 45 (la (0 din
Satu Mare 2 2 DITL) | DITL) | DITL) 7 NS DITL)
Constanta 40 40 188 209 198 3 28 NC
74 (la | 74 (la NS
Galati NS NS NS DITL) DITL) NS NS
Tulcea 0 NS 42 39 39 0 6 0
Vrancea 3 NS 34 38 NS NS NS NS
Giurgiu NC NC 21 21 21 4 4 4
Giurgiu NC NC 13 18 2 4 0 0
Gorj NS NS 61 42 42 NS 0 0
Mehedinti 63 63 67 79 64 0 0 0
Oolt 20 20 20 28 20 0 0 0
54 (din
Dolj 7 7 115 128 115 0 0 DITL)
Caras-
Severin 0 0 64 68 68 0 0 15
Timis 9 0 148 157 148 10 10 0
Arad 0 0 50 62 57 1 2 4

Din perspectiva indicelui de digitalizare, entitatea respondenta din Bucuresti a
raportat cel mai ridicat grad de digitalizare, numai 1 singur serviciu dintre cele 85
fiind furnizat la ghiseu. La polul opus se afla una dintre entitatile rurale din judetul
Giurgiu si entitatea din judetul Mures care nu ofera serviciile de impozite si taxe
locale decat la ghiseu.

In ceea ce priveste numarul total de programari online, prin e-mail, platforma,
aplicatie sau website al oficiului, pe parcursul anului 2022, conform datelor de care
dispunem, 9 dintre cele 20 de entitati participante nu au implementat aceasta
optiune pana la 31.12.2022.

Tabelul 30. Indicele de digitalizare

Nr. Nr. servicii -
S . . Nr. servicii -~ Nr.
servicii oferite mixt . Nr. servicii .
Judetul . - . oferite la A programari
J exclusiv (ghiseu si . total in 2022 L O
. A ghiseu online in 2022
online online) >

Bucuresti 84 85 1 85 265623
Mures NC NC Toate Toate NC
Sibiu 1 1 4 4 >16000
Brasov 1 31 28 28 5708
Alba 0 5 NS NS 19346
lasi 0 10 10 10 55000
Satu Mare 0 3 3 3 NC
Constanta 4 6 6 10 18593
Galati NS NS NS Multe Multe
Tulcea 5 4 14 23 NC
Vrancea 1 2 2 3 NS
Giurgiu NC NC 3 6 12
Giurgiu 1 2 4 4 20
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Gorj 1 1 1 NS NC
Mehedinti NR NR NR NR NC
Oolt NC 2 5 5 NC
Dolj 0 4 4 4 8070
Caras-Severin 0 1 7 NS NC
Timis 1 10 10 NS NC
Arad 2 5 12 NS NC

NS = Nu stiu; NC = Nu este cazul; NR = Non raspuns.

Bune practici

Datele privind bunele practici evidentiaza masurile de inovare sau pentru
imbunatatirea performantei furnizarii serviciului public de impozite si taxe locale
implementate in anul 2022, modalitatile de evaluare a serviciilor puse la dispozitia
beneficiarilor si numarul celor care le-au evaluat, dar si masurile de implicare a
entitatilor prin consultarea beneficiarilor printr-o procedura interna, aprobata de
conducere, prin sedinte publice sau prin petitiile primite in baza Legii 544/2001 sau
a Legii 233/2002 si solutionate.

Conform respondentilor, cel mai adesea beneficiarii pot acorda note sau calificative
sau/si comentarii cu privire la serviciul primit prin intermediul unui chestionar, pe
pagina web sau prin alt instrument pus la dispozitie de entitate, precum e-mailul.
In cazul a 3 dintre cele 20 de entitati respondente, beneficiarii nu pot evalua
serviciile primite (judetele din Gorj, Dolj si Caras-Severin). Cu toate acestea, doar
11 dintre cele 17 entitati care pun la dispozitie un instrument de evaluare au putut
raporta un numar de persoane care au evaluat serviciul public de impozite si taxe
locale.

Au o procedura interna de consultare a beneficiarilor doar 7 dintre cele 20 de
entitati si doar 10 au organizat sedinte publice de consultare a acestora in anul 2022.

Tabelul 31. Bune practici - inovare si implicare

er':(r)'ane Procedura Nr.
Modalitati colectare feedback P interna de sedinte Nr. petitii
Judetul ’ . e care au AT . ’
; beneficiari consultare a publice | primite 2022
evaluat N
. beneficiarilor 2022
serviciul
Bucuresti Note/calificative NS Nu 0 56
Mures Comentarii NC Nu 0 0
SMS pe platforma
Sibiu electronica a Primariei NS Nu 0 0
Brasov Comentarii NS Nu 1 50
Alba NS NS Da NS 0
lasi Comentarii 500 Nu +3 194
Satu Mare Comentarii NS Da 1 0
Note/calificative; Comentarii;
E-mail; Social Media;
Constanta Tablete in institutie 12337 Da 0 26
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Galati Note/calificative; Comentarii Putine Da 0 0
Tulcea Comentarii 200 Da 1 0
Vrancea NS NC Nu 1 0
Giurgiu Discutii fata in fata 16 Nu 1 115
Giurgiu Comentarii 0 Nu 0 10
Gorj NP 0 Da 1 NS
Mehedinti E-mail 0 Nu 2 1701
Oolt Comentarii 235 Nu 0 NS
Dolj NP 0 Nu 0 NS
Caras-

Severin NP 0 Da +3 13
Timis E-mail 10 Nu 1 4
Arad Note/calificative; Comentarii NS Nu 0 0

Note/calificative = Pot acorda note/ stele calificative serviciului primit prin intermediul unui
chestionar/pagina web/alt instrument pus la dispozitie de entitate

Comentarii = Pot publica/scrie comentarii cu privire la serviciul primit prin intermediul unui
chestionar/pagina web/alt instrument pus la dispozitie de entitate

NP = Nu pot evalua serviciile primite prin intermediul unui instrument pus la dispozitie de entitate
NS = Nu stiu; NC = Nu este cazul

Transparenta

In ceea ce priveste gradul de informare publici, majoritatea reprezentantilor
serviciului public de impozite si taxe locale au declarat ca institutia din care fac
parte are departament pentru relatii cu publicul, iar conform datelor care ne-au
fost furnizate, numarul de posturi de relatii publice prevazute in organigrama la
31.12.2022 coincide cu numarul de posturi ocupate.

Doar entitatea din judetul Olt nu pune la dispozitia publicului informatii privind
achizitiile publice, contractele si executia bugetara. Tn schimb, doar jumatate dintre
entitatile respondente ofera informatii despre datele de contact ale persoanelor
direct responsabile de performanta.

Numarul de sesizari disciplinare sau de incidente de integritate inregistrate in 2022
este foarte redus. Au raportat sesizari disciplinare entitatile respondente din
judetele Caras-Severin (4), Constanta (2) si Dolj (1). Incidente de integritate
inregistrate in 2022 au fost raportate doar de entitatea din judetul Timis (1).

Tabelul 32. Gradul de livrare a datelor deschise
si rata serviciilor afectate de abateri disciplinare sau de incidente de integritate

Sunt Sunt sunt
. o Sunt . oy disponibile
disponibile . o disponibile X I s
. disponibile X informatii Nr. sesizari Nr.
public - public ; Lo -
. s public . . despre datele | disciplinare | incidente
informatii . " informatii N . . X
A informatii AP de contact ale | inregistrate | integritate
privind A privind o N N
s privind - responsabililor in 2022 in 2022
achizitiile executia
. contractele? "~ de
publice? bugetara? <
performanta?
Bucuresti Da Da Da Nu 0 0
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Mures Da Da Da Nu 0 0
Sibiu Da Da Da Da 0 0
Brasov Da Da Da NC 0 0
Alba Da Da Da Nu 0 0
lasi Da Da Da Da 0 0
Satu Mare Da Da Da Da 0 0
Constanta Da Da Da Da 2 0
Galati Da Da Da Da NS NS
Tulcea Da Da Da Da 0 0
Vrancea Da Da Da Da 0 0
Giurgiu Da Da Da Nu NC NC
Giurgiu Da Da Da Da NC NC
Gorj Da Da Da NS 0 0
Mehedinti Da Da Da Da 0 0
Olt Nu Nu Nu Nu 0 0
Dolj Da Da Da Nu 1 0
caray Da Da Da Nu 4 0
Timis Da Da Da Da 0 1
Arad Da Da Da Nu 0 0

Indicatori sectoriali

Indicatorii sectoriali ai furnizarii serviciului public de impozite si taxe locale
evidentiati in tabelul de mai jos sunt numarul de ore lucratoare alocate actiunilor
corective ca urmare a reclamatiilor primite, numarul de formulare completabile
electronic pentru cereri aferente impozitelor si taxelor locale, numarul total de
formulare si numarul de ore in care sistemele informatice nu au functionat (dar
trebuiau sa functioneze) in 2022.

Doar 2 dintre cele 20 entitati respondente au raportat ore lucratoare alocate
actiunilor corective ca urmare a reclamatiilor primite: serviciul public de impozite
si taxe locale din judetul Constanta (24 ore) si cel din judetul Mehedinti (20 ore).
In ceea ce priveste formularele specifice serviciului de impozite si taxe locale, in
cazul a 9 dintre entitatile respondente toate formulare sunt completabile si online.
6 entitati care au participat la aceasta cercetare dintre cele 20 au raportat un numar
de ore in care sistemele informatice nu au functionat in 2022, care variaza intre 3
ore (judetele din Dolj si Timis) si 16 ore (judetul Arad).
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Tabelul 33. Indicatori sectoriali

Nr. ore lucratoare alocate N Nr. ore in care sistemele
s . r. formulare . .
Judetul actiunilor corective ca completabile Nr. total 1pformatlce nuau
’ urmare a reAclamagnlor electronic formulare func';lon.at (dar tfebu1au sa
primite in 2022 functioneze) in 2022

Bucuresti NC 17 17 NC

Mures NC 39 39 NC

Sibiu NS 25 25 0

Brasov NC 28 62 NC

Alba NC NS 88 5

lasi NC 46 46 10

Satu Mare NC 23 23 0

Constanta 24 41 41 0

Galati NS NS NS 0

Tulcea NC 9 23 NC

Vrancea NS 16 >50 NS

Giurgiu NC 40 NS NC

Giurgiu NC 10 10 NC

Gorj NS Toate NS NS
Mehedinti 20 6 36 5 ore (pene de curent)
Oolt NC 0 27 0

Dolj NS 36 36 3

Caras- NC

Severin 4 12 NC

Timis NC 50 50 3

Arad NC 7 12 16

NS = Nu stiu; NC = Nu este cazul; NR = Non raspuns

Concluzii

Documentatia SCIM - Sistemul de Control Intern Managerial este principalul
document aprobat de conducerea institutiei la care fac referire majoritatea
reprezentantilor serviciului public de impozite si taxe locale care au participat la
aceasta cercetare pentru a desemna documentul care defineste misiunea, viziunea,
indicatorii de performanta ai acestui serviciu, dar si obiectivele SMART.

In ceea ce priveste sistemul managerial implementat pentru managementul calitatii
serviciului public de impozite si taxe locale, nu toate entitatile respondente
utilizeaza sistemul ISO si nici nu au toate un sistem de planificare a performantei.
Cu toate ca in cazul a mai mult de jumatate dintre entitatile respondente exista o
structura organizatorica care are atributii privind masurarea performantei
serviciului public de impozite si taxe locale, doar 8 au o forma administrativa
distincta.

O problema semnificativa relevata in urma analizei datelor furnizate de respondenti
din perspectiva capacitatii strategice si institutionale este faptul ca nu toate
entitatile au elaborat un raport de masurare a performantei acestui serviciu la
nivelul anului trecut.
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Analiza eficacitatii serviciului public de impozite si taxe locale a identificat 7
entitati dintre cele 20 respondente care nu utilizeaza indicatori de monitorizare si
evaluare, ceea ce impiedica practic masurarea eficacitatii.

In ceea ce priveste calitatea serviciului public de impozite si taxe locale, numai
jumatate dintre respondenti au un standard de calitate aprobat la nivelul serviciului
public de impozite si taxe locale in cadrul institutiei din care fac parte, desi nicio
entitate nu a primit si nu a dispus nicio sanctiune referitoare la nerespectarea
standardelor de calitate in vigoare in anul 2022.

Totodata, din analiza interviurilor structurate rezulta ca numai 9 dintre entitatile
respondente folosesc un instrument de masurare a satisfactiei beneficiarilor
serviciului public de impozite si taxe locale.

Toate cele 20 de entitati participante la aceasta cercetare ofera indicatii clare catre
birourile/ghiseele responsabile de furnizarea serviciului public de impozite si taxe
locale, dar 2 dintre acestea nu au rampa pentru accesul persoanelor cu dizabilitati.
Performanta proceselor si functiunilor in cadrul serviciului public de impozite si taxe
locale a indicat ca doar jumatate dintre respondenti utilizeaza o aplicatie
informatica de tip ERP care are si modul de management financiar.

Starea echipamentelor IT poate ingreuna performanta proceselor si functiunilor,
existand chiar entitati cu o pondere a echipamentelor IT depasite tehnologic mai
mare de 50%. Personalul IT este insuficient in cazul a 3 dintre cele 20 de entitati
respondente, iar in cazul altor 6 entitati nu este prevazut in organigrama, ceea ce
indica un grad scazut de digitalizare la nivelul institutiei.

Din perspectiva indicelui de capacitate a resursei umane, ponderea celor care au
beneficiat de cursuri de formare profesionala continua in ultimii 2 ani este foarte
scazuta, iar in cazul a 3 dintre cele 20 de entitati respondente, niciunul dintre
angajati cu atributii de implementare a normelor sau cerintelor legale privind
asigurarea calitatii serviciului public nu urmase cursurile de specializare in
asigurarea calitatii serviciului public de impozite si taxe locale.

n urma analizei indicelui de digitalizare, a fost constatat faptul ca 9 dintre cele 20
de entitati participante la aceasta cercetare nu avea implementata optiunea de
programare online pentru accesarea serviciilor de impozite si taxe locale, iar in ceea
ce priveste formularele specifice serviciului de impozite si taxe locale, numai in
cazul a 9 dintre entitatile respondente toate formulare disponibile la ghiseu sunt
completabile si online.

Datele privind bunele practici in inovare si implicare au aratat ca numai 7 dintre
cele 20 de entitati participante sunt orientate catre colectarea satisfactiei
beneficiarilor serviciului public de impozite si taxe locale, avand o procedura interna
de consultare a acestora.
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Recomandari

n urma analizei datelor obtinute in cadrul interviurilor structurate, putem distinge
mai multe recomandari pentru imbunatatirea furnizarii serviciului public de
impozite si taxe locale:

* Implementarea unui sistem pentru managementul calitatii serviciului public
de impozite si taxe locale si a unui sistem de planificare a performantei la
nivelul tuturor institutiilor care furnizeaza acest serviciu.

» Elaborarea de rapoarte periodice de masurare a performantei serviciului
public de impozite si taxe locale urmarind atingerea tintelor propuse pentru
indicatorii de monitorizare si evaluare stabiliti.

* Implementarea unui instrument de masurare a satisfactiei beneficiarilor
serviciului public de impozite si taxe locale.

* Amenajarea unei rampe de acces pentru persoanele cu dizabilitati la nivelul
fiecarei institutii care furnizeaza serviciul public de impozite si taxe locale.

= Tnlocuirea sistematica a tuturor echipamentelor IT depasite tehnologic care
pot afecta calitatea furnizarii serviciului public de impozite si taxe locale.

* Angajarea personalului IT in vederea cresterii gradului de digitalizare.

» Consolidarea capacitatii resursei umane prin bugetarea anuala a cursurilor de
formare profesionala continua.
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5. SERVICIUL PUBLIC DE CADASTRU S| PUBLICITATE IMOBILIARA

Introducere

in cadrul activitatii A.4.2. Realizarea de evaluari sectoriale ale performantei
serviciilor publice pe baza metodologiilor de dezvoltare, pentru serviciul public
Cadastru si Publicitate Imobiliara au fost realizate 24 interviuri structurate cu
reprezentanti ai oficiilor de cadastru si publicitate imobiliara din cele 8 regiuni de
dezvoltare ale Romaniei.

Capacitatea strategica si institutionala

Majoritatea participantilor la interviul structurat au precizat un singur document
aprobat de conducerea oficiului de cadastru si publicitate imobiliara in care sunt
definite misiunea, viziunea, obiectivele si indicatorii de performanta: documentatia
SCIM - Sistemul de Control Intern Managerial. Tn afard de aceasta, judetele Giurgiu
si Dolj au mentionat Manualul Sistemului de Management Integrat, judetul Prahova
Hotararea de Guvern 1228/28.12.2021 si Legea cadastrului si a publicitatii imobiliare
nr. 7/1996, republicata, cu modificarile si completarile ulterioare, iar judetul
Mehedinti Planul strategic/planul anual. Singurul oficiu de cadastru si publicitate
imobiliara care nu a mentionat documentatia SCIM, a declarat ca informatiile privind
capacitatea strategica si institutionala se regasesc in Planul strategic/planul anual,
in Procedura privind modificarea informatiilor si in fisele de post.

De asemenea, obiectivele oficiilor de cadastru si publicitate imobiliara sunt definite
SMART preponderent in documentatia SCIM - Sistemul de Control Intern Managerial,
doar cateva judete mentionand alte documente, precum Obiective generale si
obiective specifice la nivelul compartimentelor si la nivelul institutiei (Municipiul
Bucuresti), Programul intern de management (judetul Calarasi). Daca toate oficiile
de cadastru si publicitate imobiliara respondente au declarat ca utilizeaza sistemul
ISO pentru managementul calitatii serviciului public, 3 dintre acestea au precizat ca
nu au un sistem de planificare al performantei.

17 dintre cele 24 oficii de cadastru si publicitate imobiliara participante la acest
interviu structurat nu au un plan multianual de investitii aprobat aferent
gestionarii/prestarii serviciului public.

Numai 5 (judetele Bacau, lalomita, Sibiu, Bistrita Nasaud si Gorj) dintre cele 24 oficii
de cadastru si publicitate imobiliara au precizat ca nu au o structura organizatorica
cu atributii privind masurarea performantei serviciului public. Cu toate acestea,
pentru 16 dintre cele 19 care au, aceasta nu prezinta o forma administrativa
distincta, ci atributiile de masurare a performantei serviciului public sunt exercitate
de personal din alte compartimente, in timp ce in cadrul OCPI Bucuresti exista o
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Comisie de monitorizare a controlului intern, in cadrul OCPI Prahova un serviciu, iar
in cadrul OCPI Giurgiu un birou.

Oficiile de cadastru si publicitate imobiliara din judetele lalomita, Covasna si Galati
este singurele care nu au elaborat rapoarte privind masurarea performantei
serviciului public in anul 2022, ijar lalomita, Covasna si Sibiu nu au o
metodologie/procedura de monitorizare a performantei serviciului public aprobata
de catre conducere. Spre deosebire de acesta, oficiul din Bistrita Nasaud a realizat
cele mai multe rapoarte (12), urmat de oficiul din Dolj (7), urmat de oficiile din
Bacau, Hunedoara, Tulcea (5), de oficiile din Calarasi si Valcea (4) si de cel din
Bucuresti (3).

in ceea ce priveste numarul de posturi ocupate la 31.12.2022 care au in fisa postului
atributii de monitorizare si de evaluare a serviciului public de cadastru si publicitate
imobiliara, acesta variaza de la 1 (judetul Suceava) la 6 (Bucuresti si judetul
Botosani).

Cele mai multe modificari ale strategiei au fost facute in ultimii 4 ani de oficiul de
cadastru si publicitate imobiliara din judetul Giurgiu (5) si de oficiul din judetul
Calarasi, in timp ce 15 oficii dintre cele 24 respondente nu au efectuat nicio
modificare, iar 1 oficiu (judetul Mehedinti) nu a putut oferi un raspuns privind
numarul de modificari.

Tabelul 34. Indicatori ai capacitatii strategice

Au elaborat Nr. posturi Exista Nr.
rapoarte privind Nr. ocupate cu metodologie/ modificari
Judetul masurarea rapoarte atributii de procedura de strategie
’ performantei elaborate | monitorizare si monitorizare a in ultimii
serviciului in in 2022 evaluare la performantei 4 ani
2022 31.12.2022 serviciului public
Bucuresti Da 3 6 Da 1
Suceava Da 2 1 Da 0
Bacau Da 5 2 Da 2
Botosani Da 2 6 Da 1
Arges Da 1 2 Da 1
Prahova Da 1 2 Da 0
Giurgiu Da 1 2 Da 5
lalomita Nu 0 0 Nu 0
Calarasi Da 4 4 Da 4
Dolj Da 7 5 Da 2
Valcea Da 4 3 Da 0
Gorj Da 1 0 Da 0
Mehedinti Da 1 0 Da Nu stiu
Tulcea Da 5 0 Da 0
Bihor Da 1 0 Da 0
Salaj Da 2 0 Da 0
Hunedoara Da 5 6 Da 0
Braila Da 1 4 Da 0
Sibiu Da 1 0 Nu 2
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Covasna Nu 0 0 Da 0
Harghita Da 1 2 Da 0
Galati Nu 0 3 Da 0
Bistrita-N. Da 12 4 Da 0
Vrancea Da 1 0 Nu stiu 2
Satu Mare Da 1 1 Da 0
Eficacitate

Eficacitatea furnizarii serviciilor de cadastru si publicitate imobiliara este evaluata
printr-o serie de indicatori sectoriali, dintre care se disting, in functie de frecventa
cu care au fost mentionati de reprezentantii oficiilor participante la interviul
structurat urmatorii: gradul de corectitudine a solutionarii documentatiilor de
inscriere in evidentele de cadastru si carte funciara, numarul imobilelor inscrise in
cadastru sistematic, numarul imobilelor inscrise in cadastru sporadic, gradul de
corectitudine a tarifelor incasate, respectarea termenelor.

Cu exceptia oficiului din judetul lalomita care nu utilizeaza indicatori sectoriali de
monitorizare si evaluare a furnizarii serviciilor si a oficiului din judetul Mehedinti al
carui reprezentant a declarat ca nu stie, cei mai multi dintre respondenti au afirmat
ca gradul de realizare a tintelor pentru indicatorii folositi a fost de 100%. Municipiul
Bucuresti a declarat un grad de 80% de indeplinire a indicatorului privind numarul
imobilelor inscrise in cartea funciara, iar judetul Gorj un grad de 50% a indicatorilor
privind numarul imobilelor inscrise in cadastru sistematic si sporadic.

Tabelul 35. Indicatori sectoriali de monitorizare si evaluare utilizati in cadrul serviciului public
de cadastru si publicitate imobiliara

Nr.
raspunsuri

Gradul de corectitudine a solutionarii documentatiilor de inscriere in evidentele 8
de cadastru si carte funciara. Ponderea de neconformitati
Numarul imobilelor inscrise in cadastru sistematic 7
Numarul imobilelor inscrise in cadastru sporadic 6
Gradul de corectitudine a tarifelor incasate 6
Respectarea termenelor 6
Gradul de aplicare si implementarea legislatiei 4
imbuné&tatirea calitatii serviciilor publice si facilitarea accesului la acestea pentru 3
cetateni
Numarul cererilor de receptie si/sau de inscriere depuse online
Numarul imobilelor inscrise in cartea funciara 2
Testarea personalului prin aplicarea chestionarelor de evaluare a cunostintelor 2
privind prevederile legale si procedurale din domeniul anticoruptie
Numarul de incidente de securitate, infrastructura software si hardware existent 1
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Nr hectare inregistrate in sistemul integrat de cadastru si carte funciara 1
Institutia nu utilizeaza indicatori de monitorizare si evaluare 3
Nu stiu 2

Calitatea serviciilor

La nivelul tuturor oficiilor de cadastru si publicitate imobiliara care au participat la
acest studiu, cu exceptia oficiului din judetul lalomita, exista un standard de
calitate aprobat. De regula, acest standard este ISO 9001/2015, alaturi de
standardul anti-mita ISO 37001/2017. Spre deosebire de acestea care sunt
implementate atat la nivelul Agentiei Nationale de Cadastru si Publicitate Imobiliara
(ANCPI), reprezentantul oficiului din judetul Dolj a mentionat Manualul sistemului
de management integrat elaborat de ANCPI editia 3 din 2022 si revizia 1 din
25.01.2023, iar reprezentantul oficiului din judetul Valcea Ordinul Directorului
General 600/2023 privind standardul de lucru pe flux.

Toate oficiile respondente care implementeaza un standard de calitate au declarat
ca acesta este respectat in totalitate si ca in anul 2022 nu au existat sanctiuni
primite referitoare la nerespectarea standardelor de calitate in vigoare.

Cu toate acestea, numai 9 dintre cele 13 oficii de cadastru si publicitate imobiliara
participante la acest interviu structurat au afirmat ca nu au primit nicio reclamatie
privind modul in care au gestionat serviciul public in anul 2022. Cele mai multe
reclamatii, raportate la numarul de solicitari pentru acordarea serviciului public in
anul 2022, au fost inregistrate de catre oficiul de cadastru si publicitate imobiliara
din judetul Valcea (in jur de 0,1%), pe care reprezentantul oficiului a declarat ca nu
stie daca au fost solutionate. Alte oficii respondente care au mentionat reclamatii
au fost oficiul de cadastru si publicitate imobiliara din Bucuresti (20), cel din judetul
Gorj (14) si cel din judetul Botosani (3), toate solutionate.

Tabelul 36. Indicele sectorial al calitatii furnizarii serviciului public

Exista standard serviciul
de calitate < Nr. solicitari pentru
. . respecta toate
Judetul aprobat la Denumirea actului N acordarea
; . standardele in T
nivelul . serviciului in 2022
P vigoare
serviciului
Bucuresti Da ISO 9001/2015 Da 727981
Suceava Da I1SO 9001/2015 Da 245100
ISO 9001/2015 si ISO
Bacau Da 37001/2017 Da 223560
ISO 9001/2015,
Certificatul nr.
Botosani Da 27921/01/1ER Da 166382
Arges Da NR Da 181246
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1SO 9001/2015, 25971
01 R, ISO 37001, ABNS

Prahova Da 34/2022 Da 253763

Giurgiu Da ISO 9001/2015 Da 119921

lalomita Nu NC NC 0
ISO 9001/2015 si I1SO

Calarasi Da 37001/2017 Da 135773

Manualul sistemului de
management integrat
elaborat de ANCPI
editia 3 din 2022 si
revizia 1 din
Dolj Da 25.01.2023 Da 275021
Ordin al Directorului
General 600/2023
standardul de lucru pe

Valcea Da flux Da 108408
Gorj Da SO 9001/2015 Da 133975
Mehedinti Da ISO 9001/2015 Da Nu stiu
Tulcea Da ISO 9001/2015 Da 136576
Bihor Da ISO 9001/2015 Da 405607
Salaj Da SO 9001/2015 Da 90164
Hunedoara Da ISO 9001/2015 Da 236167
Braila Da SO 9001/2015 Da 214185
Sibiu Da ISO 9001/2015, Ordin Da 212948
600/2008

Covasna Da ISO 9001/2015 Da 83650
Harghita Da ISO 9001/2015 Da NS

Galati Da SO 9001/2015 Da 170835
Bistrita-N. Da 1SO 9001/2015 Da nu stiu
Vrancea Da SO 9001/2015 Da 196077
Satu Mare Da 1SO 9001/2015 Da Nu stiu

NR - non raspuns; NC - nu este cazul.

Toate oficiile de cadastru si publicitate imobiliara care au participat la acest interviu
structurat, cu exceptia oficiului din judetul lalomita, utilizeaza un chestionar pentru
colectarea gradului de satisfactie a beneficiarilor privind calitatea serviciului public
furnizat. Alte instrumente folosite de oficiile de cadastru si publicitate imobiliara
pentru a masura satisfactia beneficiarilor sunt discutiile informale cu acestia (oficiul
din judetele Bacau, Valcea, Gorj), e-mailul (oficiul din judetele Bacau, Dolj, Gorj),
formularul online pe site-ul institutiei/retele sociale (oficiul din judetele Arges,
Valcea).

In urma analizei raspunsurilor oferite de participanti, s-a constatat ca rata cea mai
mica de satisfactie a beneficiarilor in anul 2022 a fost raportata de oficiul de
cadastru si publicitate imobiliara din Bucuresti (86%), iar cea mai mare (100%) de
oficiile din judetele Bacau, Arges si Valcea.

Niciunul dintre oficiile de cadastru si publicitate imobiliara respondente nu si-a
externalizat activitatea in anul 2022 catre organizatii neguvernamentale sau
companii private.
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In ceea ce priveste accesibilitatea, raspunsurile la acest interviu structurat ofera
informatii privind existenta rampelor pentru accesul persoanelor cu dizabilitati si a
indicatiilor clare catre birourile/ghiseele responsabile de furnizarea serviciului
public de cadastru si publicitate imobiliara, dar si despre sursele de informare puse
la dispozitia beneficiarilor in legatura cu acest serviciu public.

Toate cladirile unde functioneaza oficiile de cadastru si publicitate imobiliara
respondente sunt prevazute cu rampa de acces pentru persoanele cu dizabilitati si
sunt semnalizate corespunzator pentru identificarea rapida de catre beneficiari a
ghiseelor sau a birourilor care furnizeaza serviciile de care au nevoie.

Majoritatea oficiilor de cadastru si publicitate imobiliara dispun de mai multe surse
de informare despre serviciul public furnizat, cele mai frecvente fiind avizierul,
pagina de internet, numarul de telefon, ghiseul, panourile.

Eficienta

Eficienta alocativa este redata in tabelul de mai jos prin informatiile despre
standardul de cost pentru furnizarea serviciului de cadastru si publicitate imobiliara
si despre utilizarea unei aplicatii informatice pentru controlul costurilor.

Dintre cele 24 oficii participante la interviu, numai 5 au declarat ca nu au un
standard de cost, iar celelalte 19 s-au referit, de fapt, la Ordinul nr. 16/2019 al
Directorului General al Agentiei Nationale de Cadastru si Publicitate Imobiliara care
reglementeaza tarifele pentru toate serviciile publice furnizate in cadrul oficiilor si
pentru care este utilizata o aplicatie informatica pentru controlul costurilor.

Eficienta productiva este calculata prin costul standard al serviciului public raportat
la numarul de angajati exceptand functiile de conducere si personalul TESA la 31
decembrie 2022. Din datele de care dispunem rezulta, insa, ca nu exista un cost
standard al serviciului public de cadastru si publicitate imobiliara.

Dintre cele 24 oficii de cadastru si publicitate imobiliara participante la interviul
structurat, oficiile cu cei mai multi angajati (fara personalul de conducere si TESA)
sunt cele din Bucuresti (95) si din judetele Prahova (89) si Dolj (87), iar oficiile cu
cel mai mic numar de angajati sunt din judetele lalomita (9), Arges (6) si Covasna

(5).

Tabelul 37. Eficienta alocativa si eficienta productiva

Eficienta alocativa Eficienta productiva
Standard de cost Aplicatie Nr. angajati la
. s 31.12.2022
Judetul pentru informatica pentru | Costul standard al A
; . P (exceptand
furnizarea controlul serviciului ‘s
serviciului costurilor functii conducere
& TESA)
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Cf. Ordinului
Bucuresti Nu Da 16/2019 95
Prahova Da Nu NC 89
Dolj Da Da Nu stiu 87
Cf. Ordinului
Bacau Da Da 16/2019 65
Suceava Nu Nu NC 64
Mehedinti Da Da NC 63
Botosani Da Da NC 49
Valcea Da Da NC 47
Calarasi Da Da NC 44
Giurgiu Da Da NS 42
Gorj Nu Nu NC 41
lalomita Nu Nu NC 9
Arges Da Da NC 6
Tulcea Da Nu NS 46
Bihor Da conform codurilor 62
Nu de tarif
Salaj Da Da ORDINUL 16/2019 33
Hunedoara Da Da ORDINUL 16/2019 71
Braila Da Da ORDINUL 16/2019 48
Sibiu Da Nu ORDINUL 16/2019 57
Covasha Da Da ORDINUL 16/2019 5
Harghita NU Nu NU EXISTA 60
Galati Da Da NS 58
Bistrita-N. Da Nu ORDINUL 16/2019 46
Vrancea Da Nu ORDINUL 16/2019 38
Satu Mare Da Nu ORDINUL 16/2019 35

NC - nu este cazul

Performanta proceselor si functiunilor

Pentru determinarea performantei proceselor si functiunilor in cadrul oficiilor de
cadastru si publicitate imobiliara, sunt masurati mai multi indicatori: capacitatea
de asigurare a managementului financiar, capacitatea ITC, capacitatea pentru
furnizarea calitatii, indicele de capacitate a resursei umane si indicele de
digitalizare.

Cu exceptia oficiului din Bucuresti, in cazul tuturor oficiilor de cadastru si
publicitate imobiliara care au participat la aceasta cercetare numarul de posturi in
contabilitate/management financiar prevazute in organigrama la 31.12.2022
coincide cu numarul de posturi ocupate. In ceea ce priveste utilizarea unei aplicatii
informatice de tip ERP cu modul de management financiar, datele indica faptul ca
aproape jumatate dintre respondenti nu detin o astfel de aplicatie.

Ponderea echipamentelor IT depasite tehnologic este mai mare si ar putea afecta
furnizarea serviciilor publice de cadastru si publicitate imobiliara in 3 dintre cele 13
oficii respondente: oficiul din judetul Mehedinti (aproximativ 56%), cel din judetul
Prahova (44%) si cel din judetul Botosani (aproximativ 40%). La polul opus, exista
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alte 3 oficii de cadastru si publicitate imobiliara care au declarat ca nu au niciun
echipament IT depasit (oficiul din Bucuresti si cele din judetele Giurgiu si Calarasi).
Dupa cum se observa din tabelul de mai jos, de regula oficiile de cadastru si
publicitate imobiliara nu au prevazute in organigrama de la 31.12.2022 posturi cu
atributii in domeniul tehnologiei informatiei (programatori, administratori de
sistem), cu exceptia a 2 dintre cele 13 oficii respondente (din judetele lalomita si
Valcea). Personalul IT este angajat al Agentiei Nationale de Cadastru si Publicitate
Imobiliara si detasat la oficiile din tara pentru asigurarea suportului in utilizarea
aplicatiei informatice integrate de cadastru si carte funciara Eterra, implementata
la nivelul tuturor oficiilor de cadastru si publicitate imobiliara din Romania.

Tabelul 38. Capacitatea de asigurare a managementului financiar si capacitatea ITC

Contabilitate si management ITC
financiar
Judetul Nr. posturi Aplicatie Nr. echipam?qte Nr. posturi
organigrama | ocupate informatica | Total Depa:,;ltg organigrama | ocupate
tehnologic
Bucuresti 13 11 Da 419 0 3 9
Suceava 7 7 Da 191 16 0 0
Bacau 6 6 Nu 367 85 0 0
Botosani 4 4 Da 352 140 0 0
Arges 8 8 Nu 174 56 0 0
Prahova 4 4 Nu 229 101 1 1
Giurgiu 5 5 Da 46 0 0 0
lalomita 4 4 Nu 84 64 1 1
Calarasi 4 4 Da 58 0 1 0
Dolj 3 3 Da 261 57 0 0
Valcea 7 7 Da 200 20 1 0
Gorj 4 4 Nu 99 20 0 0
Mehedinti 4 4 Nu 314 175 0 0
Tulcea 5 4 Nu 58 5 0 0
Bihor 3 3 Nu NS NS 0 0
Salaj 4 4 Da 50 6 0 0
Hunedoara 4 4 Da 77 20 0 0
Braila 4 4 Da 58 0 1 1
Sibiu 5 4 Nu 202 50 0 0
Covasna 5 5 Nu 118 0 0 0
Harghita 5 5 Nu 156 92 0 0
Galati 3 3 Nu 150 30 0 0
Bistrita-N. 6 6 Nu 130 0 0 0
Vrancea 3 2 Da 60 60 0 0
Satu Mare 3 3 Nu 50 5 0 0

in privinta numarului de angajati (posturi ocupate) care, conform fisei postului, au
avut obligatii de implementare a normelor sau cerintelor legale privind asigurarea
calitatii serviciului public, din datele de care dispunem constatam ca la nivelul
fiecarui oficiu de cadastru si publicitate imobiliara maximum 2 angajati au si
atributii de asigurare a calitatii, cu exceptia oficiului din judetul lalomita care a
declarat 0 angajati si a oficiului din judetul Calarasi care a furnizat numarul total
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de angajati. Majoritatea respondentilor au afirmat ca angajatii cu atributii de
asigurare a calitatii au cursurile de specializare la 31.12.2022.

Din perspectiva indicelui de capacitate a resursei umane, se observa ca numarul
total de posturi ocupate nu a fluctuat semnificativ in ultimii 2 ani, in schimb
constatam ca o parte dintre cele 24 oficii respondente se afla in deficit de personal
comparativ cu numarul de posturi prevazute in organigrama: oficiul din Bucuresti
are cu 14 angajati mai putin, oficiul din Botosani cu 10 angajati mai putin, iar oficiul
din Arges cu 6 mai putini.

in perioada 2020-2021, niciun angajat al oficiilor respondente din Bucuresti,
Suceava, Bacau, Dolj, Mehedinti nu a beneficiat de cursuri de formare profesionala
continua, iar ponderea angajatilor din totalul de angajati de la nivelul celor 5 oficii
de cadastru si publicitate imobiliara care au contractat astfel de cursuri anul trecut
variaza intre 2 si 6%.

Cei mai multi angajati implicati in gestiunea de proiecte cu finantare externa
nerambursabila (FEN), in anul 2022, se regasesc la oficiul de cadastru si publicitate
imobiliara din judetul Calarasi (15%), la oficiul din judetul Arges (aproximativ 10%),
la oficiul din judetul Bacau (aproximativ 10%). La polul opus, oficiile participante la
acest studiu din Bucuresti si judetele Prahova, lalomita, Valcea, Mehedinti nu au
niciun angajat implicat in gestiunea de proiecte cu finantare externa
nerambursabila.

Tabelul 39. Capacitatea pentru furnizarea calitatii si indicele de capacitate a resursei umane

Nr. apgaje;i Nr. posturi - Nr. Nr. Nr. ) Nr: ) Nr: ) an:arjati

Judetul a.tnbugn curs totzj\l ' total' posturi | angajati | angajati implica’ti

’ asigurarea | specializare | angajati | posturi | ocupate | formare | formare Lo

calitatii | 31.12.2022 | 2023 | 2022 | 2022 | 2021 2022 prg‘;jte
Bucuresti 2 1 130 144 132 0 0 0
Suceava 1 1 76 77 77 0 0 3
Bacau 1 1 75 75 74 0 0 7
Botosani 1 1 59 69 57 7 2 2
Arges 2 2 69 75 72 2 0 7
Prahova 2 2 102 103 103 0 2 0
Giurgiu 2 2 52 53 53 1 3 5
lalomita 0 0 54 54 54 1 0 0
Calarasi 59 2 60 59 59 1 0 9
Dolj 1 1 95 98 95 0 0 7
Valcea 1 1 61 60 58 0 2 0
Gorj 1 1 61 63 62 4 4 2
Mehedinti 2 2 61 63 61 0 0 0
Tulcea NS NS 47 51 47 6 1 5
Bihor 1 1 74 83 75 2 2 6
Salaj 42 2 42 42 42 2 0 6
Hunedoara 76 76 78 82 76 4 3 5
Braila 1 1 54 54 54 1 1 7
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Sibiu 0 0 73 78 73 73 0 1

Covasna 0 0 36 38 37 0 3 0
Harghita 64 64 64 64 64 2 2 4
Galati 2 1 62 61 58 0 1 0
Bistrita-N. 0 0 62 64 62 NS NS 4
Vrancea 1 1 62 63 62 0 0 0
Satu Mare NS NS 41 41 41 2 2 NS

Din perspectiva indicelui de digitalizare, constatam ca ponderea cea mai mare o au
serviciile oferite la ghiseu. 6 dintre cele 24 oficii respondente nu furnizeaza niciun
serviciu de cadastru si publicitate imobiliara exclusiv online (oficiul din Bucuresti si
din judetele lalomita, Calarasi, Gorj, Mehedinti, Vrancea). in schimb, conform
datelor din tabelul de mai jos, se remarca tendinta de crestere a gradului de
digitalizare, existand oficii de cadastru si publicitate imobiliara care pot furniza
online aceleasi servicii pe care le ofera la ghiseu (oficiul din judetele Botosani,
Arges, Prahova, Giurgiu, Calarasi, Valcea, Gorj).

In ceea ce priveste numarul total de programari online, prin e-mail, platforma,
aplicatie sau website al oficiului, pe parcursul anului 2022, reprezentantii oficiilor
de cadastru si publicitate imobiliara, cu exceptia oficiului din Gorj, au declarat ca
nu este cazul.

Tabelul 40. Indicele de digitalizare

. .. Nr. servicii .. Nr.
Nr. servicii . . Nr. servicii . .. < .
Judetul exclusiv oferl.te ml).(t oferite la Nr. servicii programari
’ online (gh1§eu si ghiseu total in 2022 online in
online) ’ 2022
Bucuresti 0 2 27 727981 NC
Suceava 2 2 17 245100 NS
Bacau 1 3 43 175664 NC
Botosani 2 14 14 153768 NS
Arges 4 51 47 181247 NC
Prahova 11 41 1 334564 NC
Giurgiu 2 32 32 119928 NC
lalomita 0 0 NS NS NC
Calarasi 0 50 50 135773 NC
Dolj 0 toate Toate 275021 NC
Valcea 11 9 7 108408 NC
Gorj 0 21 2 133975 281
Mehedinti 0 2 52 100707 NC
Tulcea 0 16 16 NC
Bihor 1 conform 1 16 NC
codurilor din
ODG 16/2019

Salaj 1 51 51 Nu stiu NC
Hunedoara 2 48 48 52 NC
Braila 13 13 13 48 NC
Sibiu 5 0 56 214185 NC
Covasha 13 toate toate 56 NC
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Harghita 13 13 13 Nu stiu NC
Galati 4 52 NS 40615 NC
Bistrita-N. 13 13 13 170835 NC
Vrancea 0 5 8 13 NC
Satu Mare 2 13 13 Nu stiu NC

NS - Nu stiu; NC - Nu este cazul.

Bune practici

Pentru determinarea bunelor practici, au fost luate in considerare masurile de
inovare sau pentru imbunatatirea performantei furnizarii serviciului public de
cadastru si publicitate imobiliara implementate la nivelul oficiului in anul 2022,
modalitatile de evaluare a serviciilor puse la dispozitia beneficiarilor si numarul
celor care le-au evaluat, dar si masurile de implicare a oficiilor prin consultarea
beneficiarilor printr-o procedura interna, aprobata de conducere, sau prin sedinte
publice sau prin petitiile primite in baza Legii 544/2001 sau a Legii 233/2002 si
solutionate.

Conform datelor oferite de respondentii celor 24 oficii de cadastru si publicitate
imobiliara, mai mult de jumatate dintre oficii nu au implementat nicio masura
pentru a imbunatati performanta furnizarii serviciului public anul trecut, 2 oficii au
implementat cate o masura, 4 oficii cate doua masuri iar alte 6 oficii trei sau mai
multe masuri.

11 dintre oficiile de cadastru si publicitate imobiliara participante la aceasta
cercetare dispun instrumente prin care beneficiarii serviciilor publice pot acorda
note/calificative sau scrie comentarii despre gradul de satisfactie cu privire la
calitatea acestor servicii, in timp ce la celelalte oficii respondente beneficiarii au
posibilitatea fie de a oferi note/calificative, fie de a scrie comentarii.

11 dintre cele 24 oficii de cadastru si publicitate imobiliara nu au o procedura
interna de consultare a beneficiarilor si nici nu au organizat sedinte publice de
consultare a acestora in anul 2022. n schimb, exist3 si oficii care implementeazi o
procedura interna de consultare a beneficiarilor de servicii de cadastru si publicitate
imobiliara si care au avut trei sau mai multe sedinte publice de consultare in 2022.

Tabelul 41. Bune practici - inovare si implicare

er':(r).ane Procedura Nr.
Modalitati colectare feedback P interna de sedinte Nr. petitii
Judetul ’ . e care au AT - ’
; beneficiari consultare a publice | primite 2022
evaluat .
-, beneficiarilor 2022

serviciul
Bucuresti Note/calificative 46 Da 0 352
Suceava Note/calificative 50 Nu 0 394
Bacau Note/ calificative 7 Da +3 30
Botosani Note/calificative; Comentarii 130 Da +3 29
Arges Note/calificative; Comentarii 14 Da +3 346
Prahova Note/calificative 37 Da +3 389
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Giurgiu Note/calificative; Comentarii 11 Da 0 42
lalomita Comentarii 0 Nu 0 18
Calarasi Note/calificative; Comentarii 19 Da 0 91
Dolj Note/calificative; Comentarii 148 Da Nu stiu 253
Valcea Note/calificative; Comentarii 25 Nu 0 210
Gorj Comentarii Nu stiu Nu +3 187
Mehedinti Note/calificative 25 Nu 0 128
Tulcea Note/calificative Nu stiu Nu +3 8
Bihor Note/calificative 10 Nu 0 14
Salaj Note/calificative 0 Da +3 3
Hunedoara | Note/calificative; Comentarii 22 Da 0 89
Braila Note/calificative; Comentarii 0 Nu 2 17
Sibiu Note/calificative; Comentarii 9 Nu +3 49
Covasna Note/calificative 13 Da 0 5
Harghita Note/calificative; Comentarii 11 Da 0 10
Galati Note/calificative; Comentarii 14 Nu +3 14
Bistrita-N. Note/calificative; Comentarii Nu stiu Nu Nu stiu 25
Vrancea Note/calificative 34 Da 0 42
Satu Mare Note/calificative 0 Nu 0 5

Note/calificative = Pot acorda note/ stele calificative serviciului primit prin intermediul unui chestionar/pagina
web/alt instrument pus la dispozitie de entitate
Comentarii = Pot publica/scrie comentarii cu privire la serviciul primit prin intermediul unui chestionar/pagina
web/alt instrument pus la dispozitie de entitate

Transparenta

in ceea ce priveste gradul de informare publica, doar 4 dintre cele 24 oficii de
cadastru si publicitate imobiliara participante la cercetare au putut furniza numarul
de accesari pe anul 2022 a paginii de Internet aferenta acestui serviciu public (oficiul
din judetele Dolj, Valcea, Salaj si Mehedinti).

16 dintre cei 24 reprezentanti ai oficiilor de cadastru si publicitate imobiliara au
declarat ca au departament pentru relatii cu publicul, iar conform datelor care ne-
au fost furnizate, numarul de posturi de relatii publice prevazute in organigrama la
31.12.2022 coincide cu numarul de posturi ocupate.

Un numar semnificativ de oficii de cadastru si publicitate imobiliara nu pun la
dispozitia publicului informatii privind achizitiile publice, contractele si executia
bugetara (oficiul din judetele Bacau, Prahova, lalomita, Calarasi, Gorj, Braila), in
schimb aproape toate oficiile respondente ofera informatii despre datele de contact
ale persoanelor direct responsabile de performanta.

Numarul de sesizari disciplinare sau de incidente de integritate inregistrate in 2022
este foarte redus. Din datele care ne-au fost transmise in cadrul interviurilor
structurate, numai 4 oficii dintre cele 24 au dispus sesizari disciplinare, cele mai
multe fiind la Bucuresti (11), si un singur oficiu a inregistrat un incident de
integritate anul trecut (oficiul din judetul Dolj).
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Tabelul 42. Gradul de livrare a datelor deschise si rata serviciilor afectate de abateri
disciplinare sau de incidente de integritate

Sunt
di SunF . Sunt . Sun.t . disponibile
isponibile di ibil disponibile inf I N s s N
ublic 'ISPOITI. 1le public n orma;n ‘I'. §es:1zar1 o r.
ianormatii public informatii despre datele | disciplinare | incidente
privin d informatii privin d de contact ale | inregistrate | integritate
achizitiile w© r?tr:;/;rggle7 executia respor:jseabllllor in 2022 in 2022
publice? ’ bugetara? 29
performanta?
Bucuresti Da Da Da Da 11 0
Suceava Da Da Da Da 1 0
Bacau Nu Nu Nu Da 0 0
Botosani Da Da Da Da 0 0
Arges Da Da Da Da 0 0
Prahova Nu Nu Nu Da 0 0
Giurgiu Da Da Da Da 0 0
lalomita Nu Nu Nu Nu 0 0
Calarasi Nu Nu Nu Nu 0 0
Dolj Da Da Da Da 2 1
Valcea Da Da Da Da 0 0
Gorj Nu Nu Nu Da 0 0
Mehedinti Da Da Da Nu 0 0
Tulcea Da Da Da Da 0 0
Bihor Da Da Da Da 0 0
Salaj Da Da Da Da 0 0
Hunedoara Da Da Da Da 0 0
Braila Nu Nu Nu Nu 0 0
Sibiu Da Da Da Da 3 0
Covasna Da Da Da Da 0 0
Harghita Da Da Da Da 0 0
Galati Da Da Da Da 0 0
Bistrita-N. Da Da Da Da 0 0
Vrancea Da Da Da Da 0 0
Satu Mare Da Da Da Da 0 0
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Indicatori sectoriali

Indicatorii sectoriali ai furnizarii serviciului public de cadastru si publicitate
imobiliara cuprind ponderea cladirilor si a terenurilor inregistrate digital in
urban/rural si numarul de proiecte internationale la care au participat oficiile in
anul 2022.

Majoritatea respondentilor nu au putut oferi un raspuns cu privire la ponderea
cladirilor si a terenurilor inregistrate pana in prezent in cadastru si in cartea
funciara. Municipiul Bucuresti a inregistrat cele mai multe cladiri si terenuri (80%),
urmat de judetul lalomita si de judetul Mehedinti. Daca in judetul lalomita rata
cladirilor si a terenurilor inregistrate atat din urban, cat si din rural este apropiata,
in judetul Mehedinti procentul cladirilor si al terenurilor inregistrate din rural este
semnificativ mai mare decat procentul celor din urban. Cel mai mare procent de
inregistrare in mediul rural este in judetul Salaj, atat a cladirilor cat si a terenurilor.

Conform datelor furnizate de reprezentantii oficiilor de cadastru si publicitate
imobiliara care au participat la cercetare, anul trecut au fost foarte putine oficiile
implicate in retele sau proiecte internationale (oficiul din judetul Arges, cel din

judetul Dolj si cel din Tulcea).

Tabelul 43. Indicatori sectoriali

Pondere Pondere
cladiri Por]dc_ar_e terenuri Ponderg Nr. retele/proiecte
Judetul inregistrate N Cla.dm inregistrate N tergnurl internationale la
’ digital in Inregis trate digital in Inregis trate care au barticipat
digital in rural digital in rural -
urban urban in 2022
80% (cladiri si 80% (cladiri si
Bucuresti terenuri) NC terenuri) NC 0
Suceava NS NS NS NS NS
Bacau NS NS NS NS 0
Botosani NS NS NS NS 0
Arges NS NS NS NS 1
Prahova 15% 17% 13% 12,5% 0
Giurgiu NS NS NS NS NS
lalomita 79,65 68,64 75,46 77,1 0
Calarasi NS NS NS NS 0
Dolj NS NS NS NS 1
Valcea NS NS NS NS 0
Gorj NS NS 35% 31% 0
Mehedinti 22% 78% 13% 87% 0
Tulcea NS NS NS NS 1
Bihor NS NS NS NS NS
Salaj 20.6 79.4 22.81 77.19 0
Hunedoara NS NS NS NS NS
Braila 50 35 50 60 NS
Sibiu 25 25 35 40 NS
Covasna NS NS NS NS NS
Harghita NS NS NS NS NS
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Galati NS NS NS NS NS
Bistrita-N. NS NS NS NS NS
Vrancea NS NS NS NS NS
Satu Mare NS NS NS NS NS

NS = Nu stiu; NC = Nu e NS ste cazul

Concluzii

Majoritatea participantilor la interviul structurat au indicat drept document in care
sunt definite misiunea, viziunea, obiectivele si indicatorii de performanta ai
serviciului public de cadastru si publicitate imobiliara documentatia SCIM - Sistemul
de Control Intern Managerial.

Desi toate oficiile de cadastru si publicitate imobiliara implementeaza sistemul 1SO
9001/2015 pentru managementul calitatii serviciului public si sistemul anti-mita I1SO
37001/2017, mai mult de jumatate dintre oficii nu au un plan multianual de investitii
aprobat aferent gestionarii/prestarii serviciului public si nici o structura
organizatorica cu forma administrativa distincta cu atributii privind masurarea
performantei serviciului public.

Analiza eficacitatii in furnizarea serviciilor de cadastru si publicitate imobiliara a
relevat ca aceasta este evaluata printr-o serie de indicatori sectoriali, dintre care
cei mai importanti sunt considerati a fi gradul de corectitudine a solutionarii
documentatiilor de inscriere in evidentele de cadastru si carte funciara, numarul
imobilelor inscrise in cadastru sistematic, numarul imobilelor inscrise in cadastru
sporadic, gradul de corectitudine a tarifelor incasate si respectarea termenelor.
Conform datelor furnizate de respondenti, tintele asumate pentru anul 2022 pentru
realizarea acestor indicatori au fost, cu cateva mici exceptii, atinse in proportie de
100%.

Aproape toate oficiile de cadastru si publicitate imobiliara care au participat la acest
interviu structurat sunt preocupate de determinarea gradului de satisfactie a
beneficiarilor privind calitatea serviciului public furnizat, punand la dispozitia
acestora mai multe instrumente de evaluare: chestionarul de satisfactie, e-mailul,
discutiile informale cu acestia sau un formular online pe site-ul institutiei/retele
sociale.

in privinta accesibilitatii, nu s-au constatat deficiente privind accesul pentru
persoanele cu dizabilitati sau semnalizarea corespunzatoare a ghiseelor/birourilor
care furnizeaza serviciile de cadastru si publicitate imobiliara. De asemenea,
majoritatea oficiilor de cadastru si publicitate imobiliara dispun de mai multe surse
de informare despre serviciul public furnizat, cele mai frecvente fiind avizierul,
pagina de internet, numarul de telefon, ghiseul, panourile.

Analiza eficientei alocative a indicat ca nu exista un standard de cost pentru
furnizarea serviciului de cadastru si publicitate imobiliara, oficiile facand referire
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numai la Ordinul nr. 16/2019 al Directorului General al Agentiei Nationale de
Cadastru si Publicitate Imobiliara care reglementeaza tarifele pentru toate serviciile
publice furnizate. Totodata, in ceea ce priveste eficienta productiva, nu exista un
cost standard al serviciului public de cadastru si publicitate imobiliara.

Din perspectiva resursei umane, desi numarul total de posturi ocupate nu a fluctuat
semnificativ in ultimii 2 ani, datele arata ca sunt oficii care se afla in deficit de
personal comparativ cu numarul de posturi prevazute in organigrama. In privinta
personalului care, conform fisei postului, a avut obligatii de implementare a
normelor sau cerintelor legale privind asigurarea calitatii serviciului public, datele
arata ca acesta are si alte atributii in cadrul oficiului.

Oficiile de cadastru si publicitate imobiliara din Romania nu au de regula posturi IT
prevazute in organigrama, personalul IT fiind angajat al Agentiei Nationale de
Cadastru si Publicitate Imobiliara si detasat la oficiile din tara pentru asigurarea
suportului in utilizarea aplicatiei informatice integrate de cadastru si carte funciara.
Pentru cele mai multe oficii de cadastru si publicitate imobiliara participante la
aceasta cercetare, echipamentele IT nu sunt depasite.

O problema identificata la majoritatea oficiilor in ceea ce priveste capacitatea
resursei umane este lipsa formarii profesionale continue, ceea ce ar putea afecta
calitatea furnizarii serviciilor de cadastru si publicitate online.

Sunt destul de multe oficiile de cadastru si publicitate online care nu pun dispozitia
publicului informatii privind achizitiile publice, contractele si executia bugetara,
dar numarul de sesizari disciplinare sau de incidente de integritate inregistrate in
2022 a fost nesemnificativ.

Analiza indicatorilor sectoriali ai furnizarii serviciului public de cadastru si
publicitate imobiliara a relevat faptul ca nu toate oficiile detin informatii cu privire
la numarul de cladiri si terenuri de inregistrat digital in judetul lor, prin urmare nu
au putut furniza ponderea cladirilor si a terenurilor inregistrate pana in prezent in
cadastru si in cartea funciara.

Recomandari

In urma analizei datelor obtinute in cadrul interviurilor structurate, putem distinge
mai multe recomandari pentru imbunatatirea furnizarii serviciului public de cadastru
si publicitate imobiliara:
* Infiintarea unei structuri organizatorice cu forma administrativa distincta cu
atributii privind masurarea performantei serviciului public.
= Aprobarea unui plan multianual de investitii aferent gestionarii/prestarii
serviciului public de cadastru si publicitate imobiliara pentru o gestiune
previzibila si eficienta a resurselor.
= Inlocuirea sistematica a echipamentelor IT depasite.
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» Cresterea capacitatii resursei umane prin cursuri anuale de formare
profesionala continua pentru toti angajatii.

» Transmiterea de catre Agentia Nationala de Cadastru si Publicitate Imobiliara
a informatiilor cu privire la numarul de cladiri si terenuri de inregistrat digital
din judet, astfel incat fiecare oficiu din teritoriu sa cunoasca stadiul actual
de inregistrare a cladirilor si a terenurilor din judetul sau in cadastru si in
cartea funciara.
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6. SERVICIUL PUBLIC GESTIONAREA CAZIERULUI JUDICIAR

Introducere

La intrebarile destinate evaluarii performantei serviciilor publice de gestionare a
cazierului judiciar au raspuns 21 de respondenti, reprezentand tot atatea directii de
profil din cadrul Inspectoratelor Judetene de Politie/ Inspectoratului Municipiului
Bucuresti. Datele au fost colectate in perioada septembrie - octombrie 2022, pe
baza unui instrument standardizat, organizat pe cele 8 criterii de performanta
definite la nivel national. In cele ce urmeazd prezentdm sintetic principalele
concluzii ale studiului, rezultate in urma analizei raspunsurilor obtinute.

Capacitatea strategica si institutionala

Capacitatea strategica si institutionala a serviciului public Gestionarea cazierului
judiciar a fost masurata prin intrebari centrate pe detalierea misiunii, viziunii,
obiectivelor si indicatorilor de performanta, prin intrebari de opinie referitoare la
utilizarea sistemelor de management a calitatii si referitoare la existenta sau, dupa
caz, lipsa structurilor cu atributii in masurarea performantei serviciilor publice
oferite populatiei.

Raspunsurile primite in 12 din cele 21 de interviuri realizate arata ca a misiunea,
viziunea, obiectivele si indicatorii de performanta pentru directiile de gestionare a
cazierului judiciar sunt definite exclusiv in cadrul documentatiei SCIM (Sistem de
Control Intern Managerial), elaborate la nivelul structurilor superioare ierarhic
(Tabel 44). Sase directii mentioneaza faptul ca aceste elemente se regasesc atat in
documentele SCIM, cat si in planurile strategice anuale, in timp ce alte trei structuri
(Dolj, Caras-Severin si Maramures) fac referire doar cazul planurilor strategice.

La intrebarea referitoare la ce sistem managerial privind calitatea este implementat
la nivelul directiilor, 16 respondenti mentioneaza Legea nr. 290/2004 privind
cazierul judiciar, unu vorbeste despre documentatia SCIM (Prahova), iar patru
(Arges, lalomita, Salaj si Caras-Severin) spun ca la nivelul structurilor in cadrul
carora activeaza nu este utilizat niciun sistem de management al calitatii.

Pe dimensiunea sistemelor de planificare a performantei, toti reprezentantii
directiilor de gestionare a cazierului judiciar mentioneaza planurile strategice ale
inspectoratelor judetene de politie, care includ si sectiuni specifice dedicate
situatiei structurilor la care facem referire.
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Tabel 44. Documente care definesc capacitatea strategica a serviciilor publice

Judetul In ce documente aprobate de conducerea | In ce document aprobat de conducerea
organizatiei dvs. sunt definite misiunea, | entitatii dvs. sunt definite SMART
viziunea, obiectivele si indicatorii de | obiectivele institutiei dvs?
performanta?

Municipiul In cadrul documentatiei SCIM - Sistemul de | In documentatia SCIM - Sistem Control Intern

Bucuresti Control Intern Managerial Managerial

Dolj In planul strategic/planul anual, Planul de | In planul strategic/planul anual, Planul anual
actiune al IPJ

Gorj In cadrul documentatiei SCIM - Sistemul de | In documentatia SCIM - Sistem Control Intern
Control Intern Managerial Managerial

Timis In cadrul documentatiei SCIM - Sistemul de | In documentatia SCIM - Sistem Control Intern
Control Intern Managerial Managerial

Harghita In cadrul documentatiei SCIM - Sistemul de | In documentatia SCIM - Sistem Control Intern
Control Intern Managerial Managerial

Sibiu In cadrul documentatiei SCIM - Sistemul de | In documentatia SCIM - Sistem Control Intern
Control Intern Managerial Managerial

Prahova In planul strategic/planul anual, In cadrul | In documentatia SCIM - Sistem Control Intern
documentatiei SCIM - Sistemul de Control | Managerial
Intern Managerial

lalomita In planul strategic/planul anual, In cadrul | In planul strategic/planul anual
documentatiei SCIM - Sistemul de Control
Intern Managerial

Calarasi In planul strategic/planul anual, In cadrul | In  planul strategic/planul anual, |In
documentatiei SCIM - Sistemul de Control | documentatia SCIM - Sistem Control Intern
Intern Managerial Managerial

Salaj In cadrul documentatiei SCIM - Sistemul de | In documentatia SCIM - Sistem Control Intern
Control Intern Managerial Managerial

Arges In planul strategic/planul anual, In cadrul | In planul strategic/planul anual
documentatiei SCIM - Sistemul de Control
Intern Managerial

Teleorman In cadrul documentatiei SCIM - Sistemul de | In documentatia SCIM - Sistem Control Intern
Control Intern Managerial Managerial

Alba In cadrul documentatiei SCIM - Sistemul de | Sistemul de control intern managerial
Control Intern Managerial

Bistrita- In cadrul documentatiei SCIM - Sistemul de | In documentatia SCIM - Sistem Control Intern

Nasaud Control Intern Managerial Managerial, regulament de organizare si

functionare

Giurgiu In planul strategic/planul anual, In cadrul | In documentatia SCIM - Sistem Control Intern
documentatiei SCIM - Sistemul de Control | Managerial
Intern Managerial

lasi In cadrul documentatiei SCIM - Sistemul de | In documentatia SCIM - Sistem Control Intern
Control Intern Managerial Managerial

Satu Mare In cadrul documentatiei SCIM - Sistemul de | In documentatia SCIM - Sistem Control Intern
Control Intern Managerial Managerial

Cluj In cadrul documentatiei SCIM - Sistemul de | In documentatia SCIM - Sistem Control Intern
Control Intern Managerial Managerial

Maramures In planul strategic/planul anual In planul strategic/planul anual

Caras-Severin In planul strategic/planul anual In planul strategic/planul anual

Constanta In cadrul documentatiei SCIM - Sistemul de | In documentatia SCIM - Sistem Control Intern
Control Intern Managerial Managerial

Nota: NS = nu stiu, NC = nu e cazul, NR = Non-raspuns

in ghidul de interviu utilizat, indicele capacitatii strategice cuprinde sapte intrebari
pe tematica evaluarii si monitorizarii performantei organizationale (Tabel 45). Prima
dintre acestea se refera la existenta unei structuri specializate cu atributii in
masurarea performantei serviciilor furnizate catre cetateni. Conform datelor
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analiza, serviciile publice de gestionare a cazierului si institutiile de care apartin
(Inspectoratele Judetene de Politie si Directia Generala a Politiei Municipiului
Bucuresti) nu detin in organigrama proprie o astfel de entitate, activitatile de profil
fiind in atributia Inspectoratului General al Politiei Romane, structurile teritoriale
avand doar rolul de implementare a masurilor decise la nivel central.

Toti reprezentantii directiilor de gestionarea cazierului judiciar care au participat
la cercetare declara ca in decursul anului 2022 la nivelul institutiilor in cadrul carora
activeaza au fost elaborate rapoarte de masurare a performantelor, in majoritatea
situatiilor fiind vorba despre doua astfel de rapoarte (cu periodicitate semestriala).
Totodata, la nivelul organigramei acestor structuri este prevazut, de regula, un
singur post care are printre atributii si realizarea de activitati circumscrise
monitorizarii si evaluarii serviciului, fara ca datele avute la dispozitie sa ne permita
detalierea acestei situatii. Sunt inregistrate, totusi, si cateva exceptii: in directia
ce functioneaza in cadrul IPJ Dolj au fost raportate doua asemenea posturi, in timp
ce datele despre situatiile de la IPJ Bistrita si la IPJ Caras-Severin arata ca nu exista
niciun astfel de post.

Pe de alta parte, la nivelul niciuneia dintre cele 21 si directii nu exista o metodologie
aprobata de monitorizare a performantei serviciilor oferite populatiei, activitatile
de acest tip fiind derulate conform procedurilor stabilite la nivel central, prin
hotararile Inspectoratului General al Politiei Romane.

Tabel 45. Indicele capacitatii strategice
Exista o Ce forma Institutia Daca da, ne | Care era Exista o Va rugam
structura organizatorica dvs a puteti la metodolog | g3
organizato | are aceasta elaborat indica nr. 31.12.202 | ie precizati
rica cu structura? rapoarte de rapoarte | 2 numarul | monitoriza de céte’ori
atributii privind de de posturi | re a ati
privind masurarea masurare a cu performan S
masurarea performant | performant | atributii tei mOd'f'C_at
performan ei ei de serviciului | Strategia
tei serviciului | serviciului monitoriza | public organizatie
serviciului public fn public re si aprobata? | i n ultimii
public? ultimul an (2022)? evaluare a 4 ani?
(2022)? serviciului
?
Municipiul Da Exista doar la | Da NS NS Nu 4
Bucuresti nivelul MAI
Dolj Da Exista doar la | Da 2 2 Nu 4
nivelul MAI
Gorj Da NR Da 3 1 Nu 4
Timis Nu Nu are o forma | Da 1 Nu 4
specifica
Harghita Nu NR Da NS 1 Nu 0
Sibiu Nu NR Da 1 Nu 0
Prahova Nu Exista doar la | Da 2 1 Nu 4
nivelul MAI
lalomita Nu Nu are o forma | Da 2 1 Da 4
specifica
Calarasi Da Exista doar la | Da NR 1 Nu 4
nivelul MAI
Salaj Nu NS Da 4 NS NS 4
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Arges Nu Nu are o forma | Da 1 1 Nu 4
specifica

Teleorman Nu Exista doar la | Da NR 1 Nu 4
nivelul MAI

Alba Da Nu are o forma | Da 2 1 Nu NS
specifica

Bistrita- Nu Nu are o forma | Da 2 0 NS NS

Nasaud specifica

Giurgiu Da Exista doar la | Da NR 1 Nu 4
nivelul MAI

lasi Da Exista doar la | Da NR NS Nu 4
nivelul MAI

Satu Mare Da Nu are o forma | Da 2 1 Nu 4
specifica

Cluj Nu Doar  structura | Da 2 1 Nu 4
centrala a IGPR

Maramures Nu Exista doar la | Da 2 0 Nu 0
nivelul MAI

Caras- Da Serviciu Da 4 0 NS 4

Severin

Constanta Nu NR Da 16 1 Nu 0

Nota: NS = nu stiu, NC = nu e cazul, NR = Non-raspuns

Eficacitate

Eficacitatea directiilor de gestionare a cazierului judiciar este evaluata, pe baza
instrumentului de colectare a datelor utilizat, prin o serie de indicatori sectoriali de
indeplinire a tintelor asumate, care cuprind date de monitorizare si evaluare si
rezultatelor.

In viziunea respondentilor, Strategia nationald de ordine publicd 2023-2027
reprezinta documentul care prezinta si detaliaza indicatorii de monitorizare si
evaluare relevanti pentru activitatile derulate la nivelul directiilor de gestionare a
cazierului judiciar. Intre acestia se regasesc indicatorii referitori la rezultatele
concrete al activitatilor (nr. de certificate de cazier eliberate, nr. de certificate de
integritate eliberate, nr. de reclamatii inregistrate), precum si indicatorii referitori
la operativitatea serviciilor (timp necesar pentru realizarea verificarilor, proceduri
de colaborare interinstitutionala, etc.).

In ceea ce priveste nivelul de atingere al tintelor asumate, toti specialistii
intervievati declara ca serviciile in cadrul carora activeaza si-au atins in proportie
de 100% obiectivele stabilite in anul 2022, nefiind inregistrate intarzieri sau
rezultate partiale care sa reduca din eficacitatea activitatilor prestate.

Calitatea serviciilor

Standardele de calitate la care se raporteaza directiile de gestionare a cazierului
sunt descrise, conform raspunsurilor furnizate de catre specialistii intervievati, prin
Legea nr. 290/2004 privind cazierul judiciar (Tabel ). Dincolo de cadrul normativ in
domeniu, in unele situatii (Bistrita - Nasaud, Calarasi, Constanta, Gorj, lasi si Satu
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Mare) respondentii au mentionat ca suplimentar sunt utilizate unele seturi de
standarde specifice elaborate la nivelul de IPJ, care deriva din cadrul normativ.

Conform raspunsurilor primite, in anul 2022 niciuna dintre directiile de cazier
judiciar a fost sanctioqaté pentru abaterile de la standardele calitate aprobate in
furnizarea serviciilor. In acelasi timp, niciuna dintre aceste structuri nu a dispus
sanctiuni catre personal sau terti pentru nerespectarea respectivelor standarde.
Aceasta situatie arata ca standardizarea si dezvoltarea de proceduri clare de lucru,
precum sunt cele care ghideaza activitatile directiilor de cazier judiciar, determina
minimizarea riscurilor de aparitie a problemelor in furnizarea serviciilor. Singurele
directii la nivelul carora participantii la studiu au mentionat ca au cunostinta de
inregistrarea unor reclamatii din partea beneficiarilor in decursul anului 2022 au fost
cele din Bucuresti, Dolj, Gorj, Prahova si lasi.

Pe dimensiunea mecanismelor de feed-back destinate masurarii gradului de
satisfactie al beneficiarilor, doar reprezentantii a 13 directii (din cele 21 care au
participat la studiu) au afirmat ca la nivelul structurilor pe care le reprezinta sunt
utilizate instrumente specifice de evaluare a satisfactiei, de forma chestionarelor
disponibile online. in celelalte cazuri, respondentii au mentionat fie c& institutiile
pe care le reprezinta nu utilizeaza astfel de proceduri de evaluare (Arges, Bistrita -
Nasaud, Constanta, Caras-Severin, Sibiu), fie ca nu cunosc situatia exacta si ca nu
se pot pronunta asupra acestui aspect (Dolj si Prahova).

Tabel 46 Indicele sectorial al calitatii serviciilor

Exista un standard | Denumirea actului (act | Daca da, | Nr. sanctiunilor | Nr. sanctiunilor
de calitate administrativ nr, data) serviciul primite de | dispuse de
aprobat la nivelul public institutia dvs. | directie pentru
serviciului public respecta in | referitoare la | nerespectarea
in cadrul totalitate nerespectarea standardelor de
institutiei standardul | standardelor de | calitate n
dumneavoastra? de calitate | calitate in | vigoare, in anul
in vigoare? | 2022? 2022?

Municipiul

Bucuresti Da legea 290/2004 Da NC NC

Dolj Da legea 290/2004 Da NC NC
Da, dar nu este

Gorj aprobat NR Da NC NC

Timis Da Legea 290/2004 Da NC NC

Harghita Da Legea 290/2004 Da NC 0

Sibiu Nu NR NR NC 0

Prahova Da legea 290/2004 Da 0 Nu

lalomita Da legea 290/2004 Da 0 NC
Da, dar nu este

Calarasi aprobat NR Da 0 Nu

Salaj Da legea 290/2004 Da NC 0

Arges Nu NR Nu NC Nu

Teleorman Nu legea 290/2004 Da NC 0

Alba Da Legea 290/2004 Da 0 0

Bistrita- Da, dar nu este

Nasaud aprobat NR Da 0 0

Giurgiu Da legea 290/2004 Da NC Nu
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Da, dar nu este
lasi aprobat NS Da NC NC
Da, dar nu este
Satu Mare aprobat legea 290/2004 Da NC NC
Cluj Da legea 290/2004 Da 0 0
Maramures Da Legea 290/2004 Da 0 0
Caras-Severin | Nu NR NR NC NC
Da, dar nu este
Constanta aprobat NR Da NC NC

Nota: NS = nu stiu, NC = nu e cazul, NR = Non-raspuns

in ceea ce priveste accesibilitatea serviciilor, toti specialistii intervievati au declarat
ca institutiile unde activeaza sunt dotate cu rampe de acces destinate utilizarii de
persoanele cu dizabilitati si de catre persoanele care din diverse motive necesita o
astfel de facilitate.

La fel stau lucrurile si in ceea ce priveste existenta la nivelul cladirilor a unor sisteme
de indicatoare si marcaje clare care sa semnalizeze diferitele birouri existente.
Astfel, toate directiile de gestionare a cazierului judiciar dispun de marcaje de
indrumare clare si complete. Totodata, diferite informatii de interes pentru publicul
larg sunt disponibile pe paginile de internet ale inspectoratelor judetene de politie,
la numerele de telefon destinate relatiei cu publicul sau la sediile institutiilor (la
ghisee si pe aviziere).

Eficienta

Eficienta in furnizarea serviciilor a fost masurata pe baza a patru intrebari
referitoare la aplicarea standardelor de cost si la numarul total de angajati cu rol in
furnizarea serviciilor (executie). Si pe aceasta dimensiune, raspunsurile centralizate
de la cei 21 de specialisti intervievati prezinta o pronuntata simetrie. Lipsa de
variatie fiind explicata prin gradul ridicat de standardizare al serviciului. Astfel,
raspunsurile primite arata ca in gestionarea cazierului judiciar nu putem sa vorbim
despre existenta unui standard de cost sau a unui instrument/aplicatie informatica
destinata managementului costurilor, tipul de activitati realizate la nivelul
directiilor de specialitate neimplicand cheltuieli semnificative, care sa solicite
introducerea unor astfel de masuri suplimentare de supervizare sau control.

De altfel, acest lucru este evident si din analiza datelor referitoare la numarul de
angajati cu responsabilitati in furnizarea serviciilor si din cele referitoare la
structura departamentelor/birourilor care compun directiile. In cele mai multe
dintre situatii, in cadrul directiilor de gestionare a cazierului judiciar activeaza un
numar limitat de angajati, reuniti in cateva birouri/servicii specializate.

Tabel 27. Indicele sectorial al calitatii serviciilor
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Constanta

furnizarea serviciului

Exista un | Institutia dvs. | Care este costul standard | Nr. angajati
standard detine/utilizeaza | pentru serviciul public? norma intreaga
de cost | o aplicatie responsabili
pentru informatica pentru
furnizarea | pentru furnizarea
serviciului | controlul/calculul serviciilor
public costurilor? (exceptand
personal cu
functii de
conducere,
personal TESA),
la 31.12.2022
Nu Nu Nu exista cost standard pentru | NS
Municipiul Bucuresti furnizarea serviciului
Nu Nu Nu exista cost standard pentru | NS
Dolj furnizarea serviciului
Nu Nu Nu exista cost standard pentru | 4
Gorj furnizarea serviciului
Nu Nu Nu exista cost standard pentru | 14
Timis furnizarea serviciului
Nu Nu Nu exista cost standard pentru | NS
Harghita furnizarea serviciului
Nu Nu Nu exista cost standard pentru | 12
Sibiu furnizarea serviciului
Nu Nu Nu exista cost standard pentru | 8
Prahova furnizarea serviciului
Nu Nu Nu exista cost standard pentru | NS
lalomita furnizarea serviciului
Nu Nu Nu exista cost standard pentru | NS
Calarasi furnizarea serviciului
Nu Nu Nu exista cost standard pentru | NS
Salaj furnizarea serviciului
Nu Nu Nu exista cost standard pentru | NS
Arges furnizarea serviciului
Nu Nu Nu exista cost standard pentru | NS
Teleorman furnizarea serviciului
Nu Nu Nu exista cost standard pentru | 7
Alba furnizarea serviciului
Nu Nu Nu exista cost standard pentru | 7
Bistrita-Nasaud furnizarea serviciului
Nu Nu Nu exista cost standard pentru | 5
Giurgiu furnizarea serviciului
Nu Nu Nu exista cost standard pentru | NS
lasi furnizarea serviciului
Nu Nu Nu exista cost standard pentru | 7
Satu Mare furnizarea serviciului
Nu Nu Nu exista cost standard pentru | 18
Cluj furnizarea serviciului
Nu Nu Nu exista cost standard pentru | NS
Maramures furnizarea serviciului
Nu Nu Nu exista cost standard pentru | NS
Caras-Severin furnizarea serviciului
Nu Nu Nu exista cost standard pentru | NS

Nota: NS = nu stiu, NC = nu e cazul, NR = Non-raspuns
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Performanta proceselor si functiunilor

Sectiunea din instrumentul de colectare a datelor dedicata analizei performantelor
proceselor si functiunilor include informatii despre resursele umane ce deservesc
directiile de gestionare a cazierului judiciar, capacitatea de asigurare a
managementului financiar si capacitatea in domeniul IT.

Numarul total de angajati ai directiilor de gestionare a cazierului judiciar incluse in
cercetare se situeaza, de regula, in intervalul 8 - 12 persoane. Exceptiile de la acest
model sunt reprezentate de structura care activeaza in cadrul Directiei Generale a
Politiei Municipiului Bucuresti, unde conform datelor de cercetare, activeaza 64 de
angajati si cea care functioneaza in cadrul Inspectoratului de Politie Judetean Cluj,
unde lucreaza 17 persoane. De cealalta parte, directiile de gestionare a cazierului
judiciar din cadrul inspectoratelor de politie din judetele Gorj, lalomita, Teleorman
si Giurgiu sunt deservite de un numar semnificativ mai redus de lucratori, 4-7
specialisti, in stransa concordanta si cu populatia totala ceva mai redusa a judetelor
ce sunt deservite prin aceste structuri.

In ceea ce priveste participarea personalului la cursuri si programe de formare
profesionala continua, datele indica o situatie pe care o putem descrie ca fiind
optima, in sensul ca ponderea personalului implicat in de activitati de formare
continua tinde sa se apropie 100% in majoritatea serviciilor analizate.

Directiile de gestionare a cazierului nu dispun prin organigrama de departamente de
contabilitate, management financiar sau IT, aceste activitati fiind gestionate la
nivelul inspectoratelor judetene de politie (Tabel 48). Toate structurile responsabile
de eliberarea cazierului judiciar din cadrul inspectoratelor de politie ofera
posibilitate obtinerii documentelor de interes (certificat de cazier si certificat de
integritate) atat in modalitatea clasica, prin serviciile prestate la ghiseu, cat si
online, pe baza unei solicitari transmis electronic.

Introducerea in ultimii ani a posibilitatii obtinerii online a cazierului a produs efecte
importante atat in reducerea timpilor de asteptare pentru populatie, cat si in ceea

ce priveste decongestionarea activitatilor de la nivelul directiilor de specialitate,
fapt care s-a transpus in cresterea performantei in furnizarea serviciilor.

Tabel 48. Posturi management financiar, IT si asigurare a calitatii serviciilor
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Total posturi | Numar de Numar de Nr. total de Nr. total Nr. posturi
cu atributii echipamen | echipamente | posturiin de posturi | ocupate
de te IT IT depasite organigrama | ocupate la | care au
contabilitate | (calculatoa | din punct de | la 31.12.2022 | avut
si re, softuri | vedere 31.12.2022 cu atributii | obligatii de
management | etc) total tehnologic cu atributii n asigurarea
financiar in domeniul | domeniul calitatii
tehnologiei tehnologiei | serviciului
informatiei informatiei | public
Municipiul 0 NS NS NS NS 0
Bucuresti
Dolj NS NS NS 1 1 0
Gorj NR 5 0 NS NS 0
Timis 0 20 NC 1 1 0
Harghita NS 5 NC NS NS 0
Sibiu 0 8 3 NS NS 0
Prahova 0 13 NC NS NS 0
lalomita NR 6 NS 1 1 1
Calarasi 0 5 NC 0 0 0
Salaj NS NS NS NS NS 0
Arges 0 8 1 1 1 1
Teleorman 0 5 0 NS NS 0
Alba NS NS NS NS NS 0
Bistrita-Nasaud NS 11 0 NS NS 1
Giurgiu 0 2 0 0 0 0
lasi NS NS NS NS NS 0
Satu Mare 0 9 0 NS NS o
Cluj NS NS NS NS NS NS
Maramures 0 6 0 NS NS NS
Caras-Severin NS NS NS NS NS NS
Constanta 0 NS NS NS NS 0

Nota: NS = nu stiu, NC = nu e cazul, NR = Non-raspuns

Bune practici

Numarul total al beneficiarilor serviciilor publice de gestionare a cazierului judiciar
in anul 2022 a variat, conform estimarilor specialistilor intervievati, intre 25.000 -
35.000 de cazuri (in cazul directiilor din cadrul IPJ lalomita, IPJ Calarasi, IPJ
Teleorman si IPJ Caras - Severin) si peste 100.000 de cazuri (IPJ Bucuresti, IPJ lasi,
IPJ Constanta), in stransa legatura cu populatia totala a unitatilor administrativ-
teritoriale la nivelul carora sunt organizate aceste structuri.

Dincolo de datele referitoare la numarul total al beneficiarilor, o serie de alte
informatii completeaza tabloul informatiilor pe baza carora pot fi analizate
modelele de buna practica in acest serviciu public. Una dintre dimensiunile de
interes din acest punct de vedere tine de existenta/inexistenta unei proceduri
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standardizate de consultate a beneficiarilor cu privire serviciile oferite si numarul
de sedinte publice de consultate organizate in decursul anului 2022.

in ceea ce priveste existenta unei proceduri aprobate de consultare a beneficiarilor,
raspunsurile primite arata ca niciuna dintre cele 21 de directii nu a implementat
pana in acest moment un astfel de mecanism. Totusi, conform raspunsurilor la
intrebarile le interviu, directiile de gestionare a cazierului judiciar din cadrul IPJ
Salaj, IPJ Giurgiu si IPJ Caras - Severin s-au evidentiat prin derularea in anul 2022 a
unei sedinte publice de consultate, destinata obtinerii de feed-back din partea
populatiei cu privire la activitatile derulate la nivelul acestor structuri.

Cele mai multe petitii cu privire la activitatile specifice derulate la nivelul directiilor
au fost consemnate in Bucuresti (peste 400 de astfel de sesizari). Exceptand situatia
unor directii unde numarul petitiilor nu poate fi estimat, la nivelul fiecarui judet au
fost inregistrate cateva zeci de astfel de sesizari, toate fiind solutionate, conform
datelor furnizate de catre respondenti, in termen de 30 de zile.

Tabel 49. Bune practici in serviciile furnizate de catre directiile de gestionare a cazierului judiciar

Cate masuri Care este Exista o Cate Nr. petitii | Nr. petitii
de inovare sau | numarul procedura sedinte (scrise sau | primite
pentru total al interna, publice de | electronic) | anul trecut
imbunatatirea | beneficiarilor | aprobata de consultare | primite (2022) si
performantei serviciului conducere, au fost anul solutionate
serviciului au public in privind organizate | trecut in termen
fost ultimul an? consultarea anul (2022) ? de 30 de
implementate beneficiarilor? | trecut? zile
in ultimul an?
Municipiul 1 176000 Nu 0 428 428
Bucuresti
Dolj 1 66255 Nu 0 11 11
Gorj 1 45679 Nu 0 40 40
Timis 1 92163 Nu 0 NS 0
Harghita 1 32000 Nu 0 NS 0
Sibiu 0 58615 Nu 0 NS 0
Prahova 1 85589 Nu 0 52 52
lalomita 1 33180 Nu 0 37 37
Calarasi 1 34030 Nu 0 33 33
Salaj 1 NS Nu 1 NS 0
Arges 1 70000 Nu 0 45 45
Teleorman 1 35737 Nu 0 35 35
Alba 1 37368 Nu 0 2 2
Bistrita- 1 27097 Nu 0 9 9
Nasaud
Giurgiu 1 22630 Nu 1 NS NS
lasi 1 138308 Nu 0 26 26
Satu Mare 1 51946 Nu 0 NS 0
Cluj 1 84372 Nu 0 35 35
Maramures 2 66152 Nu 0 40 40
Caras-Severin 2 28883 Nu 1 69 NS
Constanta 0 101794 Nu 0 44 NS
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Nota: NS = nu stiu, NC = nu e cazul, NR = Non-raspuns

Transparenta

in ceea ce priveste numarul de accesari al paginilor de internet ale directiilor,
respondentii declara ca nu pot oferi cifre concrete asupra traficului inregistrat
deoarece toate site-urile inspectoratelor judetene de politie/ directiei generale a
politiei municipiului Bucuresti sunt gestionate la nivelul Inspectoratului General al
Politiei Romane, aceasta fiind singura institutie care poate sa ofere informatii
exacte in acest sens. La intrebarile referitoare la disponibilitatea online a
informatiilor cu privire la achizitiile publice, contractele si bugetele de venituri si
cheltuieli ale institutiilor, cei mai multi dintre respondenti afirma ca structurile
centrale, din cadrul IGPR, gestioneaza aceste date si ca structurile judetene nu au
atributii specifice pe aceasta dimensiune.

Pe de alta parte, toti reprezentantii directiilor de gestionare a cazierului
mentioneaza ca in cazul institutiilor la care facem referire, in decursul anului 2022,
nu au fost inregistrate sesizari cu privire la abateri disciplinarea sau referitoare la
nerespectarea normelor de integritate de natura sa afecteze activitatea sau
imaginea publica a institutiilor.

Indicatori sectoriali

Toti participantii la studiu sunt de parere ca in decursul anului curent (2023)
directiile de gestionare a cazierului deruleaza sau au programate activitati destinate
imbunatatirii calitatii serviciilor oferite. Sunt mentionate in acest sens, in mod
special, demersurile destinate extinderii furnizarii certificatelor de cazier prin
proceduri online, inclusiv pentru persoane din afara tarii sau persoane juridice. In
cateva cazuri sunt indicate diverse investitii destinate eficientizarii muncii si
reducerii timpilor de asteptare la ghiseu.

In ceea ce priveste modalitatea optima de oferire a serviciilor de cazier judiciar si
certificat de integritate, respondentii afirma ca varianta cea mai potrivita este cea
care combina posibilitatea de a obtine documentele la ghiseu cu cea prin care
acestea pot fi obtinute online. Niciunul dintre specialistii intervievati nu este de
parere ca aceste servicii trebuie oferite, in viitor, exclusiv prin proceduri online.

Concluzii

Pe baza datelor desprinse din cercetare, referitoare la cele opt criterii de
performanta definite la nivel national, serviciile oferite de catre directiile de
gestionare a cazierului judiciar din cadrul IPJ/DGPM Bucuresti sunt caracterizate
prin eficienta, calitate si performanta.
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Indicatorii de performanta utilizati in evaluarea si monitorizarea activitatilor
specifice, introdusi prin cadrul normativ care ghideaza activitatea directiilor de
gestionare a cazierului (L. 290/2004), sunt detaliati in normele si proceduri
dezvoltate de catre IGPR.

Nivelul ridicat de standardizare al activitatilor si procedurile specifice dezvoltate
pentru furnizarea serviciilor permit directiilor de gestionare a cazierului judiciar sa
functioneze eficient si sa poata fi considerate exemple de buna practica in ceea ce
priveste furnizarea serviciilor publice.

in stransd legatura cu natura activitatilor prestate, cu structura de personal si cu
specificul cheltuielilor asociate, consideram ca lipsa unor standarde de cost in acest
domeniu nu reprezinta un element de natura sa influenteze evaluarea generala a
performantei serviciilor oferite populatiei. Dezvoltarea serviciilor oferite online
(cazier judiciar si certificat de integritate), disponibile atat pentru persoane fizice,
cat si pentru persoane juridice, a reprezentat un pas important in usurarea accesului
populatiei la servicii si in reducerea timpilor de asteptare. Informatiile publice
destinate publicului larg sunt usor accesibile atat prin consultarea site-urilor
inspectoratelor de politie, cat si prin contactare telefonica a sau deplasare la sediul
acestora.

Recomandari

Pe baza evaluarilor furnizate de catre cei 21 de specialisti intervievati, putem
formula cateva recomandari referitoare cadrul activitatilor de monitorizare si
evaluare a performantei serviciilor publice de gestionare a cazierului judiciar:
e Recomandam dezvoltarea la nivelul IGPR a unui set general de instrumente
de evaluare a activitatii directiilor de gestionare a cazierului judiciar, care
sa operationalizeze si sa detalieze principiile mentionate prin L. 290/2004;
e Recomandam ca directiile de gestionare a cazierului judiciar din cadrul
IPJ/DGPM Bucuresti sa generalizeze utilizarea un instrument de evaluare a
satisfactiei beneficiarilor, de tipul chestionar/fisa;
e Sugeram implementarea unui program de decizie participativa prin
organizarea unor sedinte destinate consultarii periodice a cetatenilor.
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7.SERVICIUL PUBLIC POLITIE LOCALA

Introducere

La studiul derulat in perioada septembrie - octombrie 2022 au participat 22 de
specialisti din cadrul serviciilor de politie locala din 16 municipii resedinta de judet
si 6 orase sau municipii. Instrumentul folosit in colectarea datelor a fost organizat
pe cele 8 criterii de performanta definite la nivel national.

in cele ce urmeaza detaliem rezultatele studiului, cu punctare elementelor comune
si a diferentelor inregistrate in baza evaluarilor primite.

Capacitatea strategica si institutionala

Raspunsurile primite de la reprezentantii celor 22 de servicii publice de politie locala
arata ca cele mai multe dintre aceste structuri (14) includ mentiuni referitoare la
misiune, viziune, obiective si indicatori de performanta in documentele SCIM (Sistem
de Control Intern Managerial), in timp ce doar 5 dintre acestea detaliaza aceasta
dimensiuni in planurile strategice dezvoltate la nivelul directiilor/departamentelor
in cauza (Tabel 50). Totodata, in cazul a doua servicii de politie locala au fost
obtinute raspunsuri care arata ca aceste elemente sunt incluse in diverse documente
conexe elaborate la nivelul administratiei locale (Sector 5 - Bucuresti si Tecuci).

O situatia asemanatoare se inregistreaza si in ceea ce priveste definirea tintelor
vizate de catre serviciile de politie locala in termeni de obiective SMART. Astfel, in
relatie de puternica simetrie cu raspunsurile inregistrate la intrebarea referitoare
la documentele in care sunt definite misiunea, viziunea si indicatorii de performanta
ai serviciilor, obiectivele SMART sunt detaliate, cu precadere, in documentele SCIM
si in planurile strategice.

In ceea ce priveste implementarea unor sisteme de management al calitatii (de tip
ISO, Balance Scorecard, CAF, Total Quality Management, etc), datele arata ca in
cazul a 12 servicii de politie locala (din totalul celor 22 investigate) nu este utilizat
niciun astfel de instrument de management al performantei organizationale. in
aceasta categorie, intra atat servicii de politie locala din orase mici (precum Gatai,
Carei si Nasaud) si din municipii de dimensiune medie (Tecuci), dar si servicii care
functioneaza la nivelul unor municipii resedinta de judet (Arad, Brasov, Bacau,
Pitesti, lasi, Targoviste, Focsani, Vaslui).

intre sistemele de management al calitatii, cel mai folosit este ISO, cinci servicii
publice de politie locala avand aceasta acreditare (Constanta, Cluj-Napoca, Ploiesti,
Timisoara si Horezu). Totodata, instrumente de auto evaluare de tip CAF sunt
utilizate in cadrul serviciilor de politie locala din Botosani si Targu Jiu. Raspunsurile
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primite pentru situatiile din Drobeta Turnu-Severin, Sector 5 - Bucuresti si Sibiu
indica recursul la alte sisteme specifice (precum Sistemul de Control Intern

Managerial).

Conform datelor analizate, opt dintre serviciile incluse in cercetare (Gataia, Tecuci,
Carei, Pitesti, Nasaud, Brasov, Bacau, Vaslui) nu au implementat pana in acest
moment niciun sistem de management al performantei, in timp ce planurile
strategice sunt mentionate in cazul a cinci directii/departamente de politie locala
(Constanta, Horezu, Sibiu, Targu Jiu si Timisoara. In cazul celorlalte noua servicii
fost mentionate diferite rapoarte sau analize interne, specifice relatiilor si
circuitelor de control caracteristice institutiilor locale, fara insa ca acestea sa fie
circumscrise unui sistem standard de planificare a performantei organizationale.

Tabel 50. Documente care definesc capacitatea strategica a serviciilor publice

. . ... | Documente 1in care sunt definite - .
Directia politie " - s . | Documente in care sunt definite
<) ; misiunea, viziunea, obiectivele si s .
locala: A - = " | obiectivele SMART
indicatorii de performanta
Targu Jiu In planul strategic/planul anual In planul strategic/planul anual
Gataia In cadrul documentatiei SCIM In cadrul documentatiei SCIM
In cadrul documentatiei SCIM, Documente |
Constanta de planificare a obiectivelor, Rapoarte | In cadrul documentatiei SCIM
periodice de evaluare a performantei
Targoviste In cadrul documentatiei SCIM In fisa postului
Ploiesti In cadrul documentatiei SCIM In cadrul documentatiei SCIM
Decizii ale conducerii; planificare lunara;
Tecuci consemnele generale si particulare ale | Criteriile prevazute pentru evaluarea
postului; pregatirea si evaluarea | personalului
personalului
Carei NS NS
Pitesti in cadrul documentatiei SCIM In cadrul documeptat,lel.SClN.\, planul de
’ ’ management, registrul riscurilor
Focsani In cadrul documentatiei SCIM In cadrul documentatiei SCIM

Cluj-Napoca

in cadrul documentatiei SCIM

In documentatia SCIM - Sistem Control
Intern Managerial

Nasaud

In cadrul documentatiei SCIM

In cadrul documentatiei SCIM

Bucuresti - Sector 5

In  documentele elaborate la nivelul

primariei sect. 5

Legea 155/2010 HG 1332/2010 registru
cadrul HCL de organizare si functionare

Drobeta Turnu- | + . Planul anual de autoevaluare, Raportul
. In planul strategic/planul anual s s

Severin anual al politiei locale

lasi In cadrul documentatiei SCIM In cadrul documentatiei SCIM

Horezu In planul strategic/planul anual In cadrul documentatiei SCIM

Brasov In cadrul documentatiei SCIM In cadrul documentatiei SCIM

Timisoara In cadrul documentatiei SCIM In cadrul documentatiei SCIM

Arad In planul strategic/planul anual In planul strategic/planul anual

Bacau in cadrul documentatiei SCIM Ir) cadruE docu.muenta’;lel SCIM , Planul de

’ siguranta publica

Sibiu in planul strategic/planul anual Eg([:):lrtan trimestriale - catre  Consiliul

Botosani Tn cadrul documentatiei SCIM In documentaga SCIM - 'Slstem. Control
; ’ Intern Managerial, plan trimestrial

Vaslui In cadrul documentatiei SCIM In cadrul documentatiei SCIM

Nota: NS = nu stiu, NC = nu e cazul, NR = Non-raspuns
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Sectiune dedicata evaluarii capacitatii strategice si institutionale se incheie cu o
serie de intrebari focusate pe tematica evaluarii si monitorizarii performantei
organizationale, reunite intr-un indice specific (Tabel 51). Prima intrebare de acest
tip vizeaza identificarea situatiilor in care la nivelul institutiilor functioneaza o
structura specializata cu atributii in masurarea performantei serviciilor. Numai 7
servicii de politie locala, din totalul celor 22 investigate, detin in organigrama o
astfel de entitate, care functioneaza ca serviciu la Botosani, compartiment la
Constanta, birou la Timisoara si fara o forma specifica de organizare la Targu Jiu,
Ploiesti, Horezu si Bacau.

Majoritatea respondentilor care au raspuns la intrebarile ghidului de interviu utilizat
(16 din totalul de 22) declara ca in decursul anului 2022 la nivelul structurilor de
care apartin au fost elaborate diferite rapoarte de masurare a performantei
serviciilor oferite. Cele mai multe astfel de documente sunt inregistrate in cazul
directiilor de politie locala din Cluj-Napoca (65), Focsani (63) si Tecuci (16), in timp
ce in Ploiesti, Drobeta Turnu-Severin, Timisoara si Gataia a fost elaborat un sigur
raport de acest tip.

in ceea ce priveste situatia posturilor cu atributii specifice in domeniul monitorizarii
si evaluarii performantei serviciilor, cele mai multe structuri de politie locala nu au
in organigrama astfel de pozitii. Singurele directii/departamente unde sunt
inregistrate astfel de posturi sunt cele din Bucuresti - Sector 5, Cluj-Napoca, Targu
Jiu, Bacau, Sibiu si Botosani.

O alta dimensiune relevanta ce formeaza indexul capacitatii strategice se refera la
existenta la nivelul serviciilor a unor proceduri de monitorizare a performantei
aprobata la nivelul conducerii structurilor de politie locala. Analiza raspunsurilor
obtinute in urma interviurilor releva ca aproape doua treimi dintre structurile ce au
participat la cercetare (14 din 22) se afla in situatia de a nu detine o astfel de
metodologie, ceea ce echivaleaza cu un nivel redus de standardizare al procedurilor
de verificare si validare a evaluarii performantei serviciilor publice.

Tabel 51. Indicele capacitatii strategice

Structura Ce forma de Institutia a Nr. rapoarte | Nr. de Metodologi | Nr.
de organizare elaborat privind posturi cu ede modificari
masurare a | are? rapoarte de masurarea atributii in monitoriza | strategie in
performant masurare a performant | monitorizar | rea ultimii 4
ei? performantei | eiin 2022 esi performan | ani?
in 2022? evaluare tei?
Targu Jiu Da Nu are forma Da 2 3 Da NS
distincta
Gataia Nu NC Da 1 0 Nu 0
Constanta Da Compartiment Da 20 11 Da 4
Targoviste Nu NC Nu NS 0 Nu NS
Ploiesti Da Nu are forma Da 1 0 Nu 0
distincta
Tecuci Nu NC Da 16 0 Nu 0
Carei Nu NC Nu NR 0 Nu 0
Pitesti Nu NC Da NS 0 Nu 4
Focsani Nu NC Da 63 0 Da NS
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Cluj- Nu NC Da 65 16 Nu 0
Napoca

Nasaud Nu NC Nu NR 0 Nu 0
Bucuresti - Nu NC Da NS 25 Nu NS
Sector 5

Drobeta Nu NC Da 1 0 Da 0
Turnu-

Severin

lasi Nu NC Da 4 0 Da 4
Horezu Da Nu are forma NS NS 0 Da NS

distincta
Brasov Nu NC Nu NR 0 Nu 2
Timisoara Da Birou Da 1 NS Da 0
Arad Nu NC Da 2 NS NS 4
Bacau Da Nu are forma Da 5 5 Da 4
distincta

Sibiu Nu NC Da 5 3 Nu NS
Botosani Da Serviciu Da 19 2 Nu 0
Vaslui Nu NC Nu NR 0 Nu 0

Nota: NS = nu stiu, NC = nu e cazul, NR = Non-raspuns

Eficacitate

Eficacitatea structurilor de politie locala este evaluata pe baza indicelui sectorial
de indeplinire a tintelor asumate de catre organizatie, care cuprinde doua categorii
de date (indicatori sectoriali de monitorizare si evaluare si indicatori de rezultat).

in ceea ce priveste situatia indicatorilor de monitorizare si evaluare, informatiile
colectate in urma realizarii interviurilor releva fie neutilizarea acestora in mod
curent, fie recursul la indicatori partiali, cu functionalitate limitata. Jumatate
dintre respondentii (11 din 22) afirma ca structurile pe care le reprezinta nu
utilizeaza indicatori de monitorizare si evaluare. In acelasi timp, indicatorii
sectoriali indicati de catre subiectii care au oferit informatii in acest sens sunt fie
formulati mai degraba in termeni de obiective generale vizate de serviciile de politie
locala, fie sunt afirmatii cu relevanta redusa pentru monitorizarea si evaluarea
eficacitatii.

Pe dimensiunea estimarii procentului de atingere a tintelor stabilite prin indicatorii
de rezultat, informatiile obtinute nu permit elaborarea unor concluzii clare. Peste
doua treimi dintre participantii la studiu nu au oferit raspunsuri concrete la
intrebarile specifice, situatie ce poate fi explicata in buna masura de neutilizarea la
nivelul serviciilor de politie locala a unor indicatori de rezultat in activitatile de
monitorizare si evaluare a calitatii serviciilor oferite.

Tabel 52. Indicatori sectoriali de monitorizare si evaluare utilizati in cadrul serviciilor publice de
politie locala

Nr.
Va rugam sa precizati indicatorii sectoriali de monitorizare si evaluare raspunsuri
Institutia nu utilizeaza indicatori de monitorizare si evaluare 11
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Mentinerea unui climat de ordine si siguranta publica, apararea drepturilor si
libertatilor fundamentale ale persoanei

indeplinirea atributiilor specifice conform Legii 155/2010

Indicatorii inclusi in ”Planul de ordine si siguranta publica”

Modul de solutionare a petitiilor, timpii de solutionare a petitiilor

Numarul de actiuni de control desfasurate

Indicatorii inclusi in planurile de pregatire

Indicatorii privind activitatile derulate

[ 5 [ R [y RS Y O N Y

Nu stiu

Nota: NS = nu stiu, NC = nu e cazul, NR = Non-raspuns

Calitatea serviciilor

Calitatea serviciilor oferite de directiile/departamentele de politie locala a fost
evaluata pe baza a doua baterii de intrebari specifice, grupate in indicele sectorial
al calitatii serviciilor si in indicele sectorial al accesibilitatii serviciilor. In ceea ce
priveste indicele sectorial al calitatii serviciilor (Tabel 53), 14 din cele 22 de
directii/departamente de politie locala nu au standarde de calitate aprobate la
nivelul institutiei. Toate cele opt structuri de politie locala in cadrul carora exista
standarde de calitate declara ca serviciile oferite de catre acestea respecta in
totalitate standardele in vigoare.

Numarul de solicitari in vederea furnizarii de servicii specializate primite de catre
directiile/departamentele de politie locala variaza in stransa relatie cu dimensiunea
unitatii administrativ-teritoriale unde acestea functioneaza. Din modul de
structurare a raspunsurilor, deducem dificultatea centralizarii si sumarizarii tuturor
solicitarilor, care, de regula, pot fi adresate pe multiple canale (telefonic, email,
petitie, sesizare, etc). Astfel, valorile declarate de catre participantii la studiu sunt,
in multe situatii, aproximari, fapt care nu permite asumarea validitatii acestor
estimari. Numai patru dintre structurile de politie locala (Bucuresti - Sector 5, lasi,
Timisoara si Bacau) utilizeaza in mod curent un instrument standardizat de masurare
a satisfactiei beneficiarilor fata de serviciile furnizate la nivel local.

In toate aceste cazuri, serviciile de politie locald pun la dispozitia publicului larg,
pe site-ul institutiilor, chestionare/formulare de masurare a gradului de
satisfactie/multumire fata de activitatile specifice derulate de catre acestea, care
au rolul de mecanisme de feed-back in deciziile de management ale organizatiilor.

Tabel 53. Indicele sectorial al calitatii serviciilor

Directia politie locala | Standard de | Serviciul Nr. solicitari Nr. Instrument
calitate respecta reclamatii de masurare
aprobat la standardul in a satisfactiei
nivelul vigoare?
serviciului

Targu Jiu Da Da 3170 NS Nu
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Gataia Nu NC 240 NS Nu
Constanta Da Da aprox. 100 mii | Aprox. 8000 NS
Targoviste Nu NC NS NS Nu
Ploiesti Nu NC aprox. 8000 NC Nu
Tecuci Nu NC aprox. 200 NC Nu
Carei Nu NC 1200 NC Nu
Pitesti Nu NC 10371 7764 Nu
Focsani Nu NC NS NS Nu
Cluj-Napoca Da Da 64384 11 Nu
Nasaud Nu NC 500 NC Nu
Bucuresti - Sector 5 Da Da NS NS Da
Drobeta Turnu-Severin | Da Da NS 0 Nu
lasi Nu NC 16274 20343 Da
Horezu Da Da NS NS NS
Brasov Nu NC NS NS Nu
Timisoara Nu Da NS NS Da
Arad Da Da NS 50 NS
Bacau Da Da 7772 NS Da
Sibiu Nu NC 9500 NS Nu
Botosani Nu NC 3399 238 Nu
Vaslui Nu NS NS NS

Nota: NS = nu stiu, NC = nu e cazul, NR = Non-raspuns

Indicele sectorial al accesibilitatii ofera informatii referitoare la existenta rampelor
de acces in institutii, la prezenta indicatoarelor clare care semnalizeaza diferitele
birouri si la specificul surselor de informare destinate publicului larg.

Cele mai multe dintre cladirile unde functioneaza directiile/departamentele de
politie locala sunt prevazute cu rampe de acces destinate persoanelor cu dizabilitati
si parintilor cu copii. Doar cinci dintre acestea sunt inca deficitare pe aceasta
dimensiuni (Arad, Targu Jiu, Gataia, Tecuci si Carei). Conform datelor de cercetare,
toate cele 22 de servicii de politie locala folosesc marcaje si sisteme de indicatoare
clare care permit orientarea rapida a Dbeneficiarilor catre diferitele
birouri/compartimente care functioneaza la nivelul institutiilor in cauza.
Principalele surse de informatii destinate publicului larg, in general, si categoriilor
de persoane care fac recurs la serviciile oferite de structurile de politie locala sunt
reprezentate de avizierele si paginile de internet ale institutiilor in cauza, precum
si de numerele de telefon prin care toti cei interesati pot semnala o situatie de
competenta politiei locale.
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Eficienta

Datele referitoare le eficienta serviciilor publice de politie locala, reunite in tabelul
de mai jos (Tabel ), prezinta situatia privitoare la existenta sau, din contra, lipsa
standardelor de cost si la rolul acestora in derularea activitatilor specifice ale
institutiilor in cauza.

Doar in cazul serviciilor de politie locala furnizate in Timisoara si in Sectorul 5
(Bucuresti) exista standarde de cost care ghideaza activitatile specifice derulate la
nivelul institutiilor, insa nici in aceste cazuri participantii la studiu nu pot indica in
mod precis care sunt valorile specifice ale acestora. Lipsa standardelor de cost nu
echivaleaza cu lipsa controlului si al managementului atent al utilizarii resurselor,
ci mai degraba constituie o consecinta a intarzierilor aparute in procesul de aliniere
a serviciilor publice la recentele reglementari din acest domeniu. De altfel, mai
multe structuri de politie locala declara ca utilizeaza o aplicatie informatica
destinata calculului si controlului costurilor implicate in furnizarea serviciilor.

Din punct de vedere al numarului total de angajati (exceptand personalul cu functii
de conducere si personalul TESA), directiile de politie locala din care activeaza in
aparatul administrativ al marilor orase sunt deservite de un numar semnificativ mai
ridicat de persoane, comparativ cu structurile de acelasi timp care activeaza la
nivelul oraselor mici. Astfel, in Timisoara in cadrul serviciului de politie locala
lucreaza 358 de persoane, in lasi sunt incadrati 265 de lucratori, iar in Cluj-Napoca
activeaza 246.

Tabel 34. Indicele eficientei alocative si indicele eficientei productive

Eficienta alocativa Eficienta productiva
Exista Institutia utilizeaza | Care este costul | Care este nr.
standard de o aplicatie pentru standard? total de angajati
cost? controlul/calculul (excluzand
costurilor? management si
TESA)?

Targu Jiu Nu Nu Nu exista 137

Gataia NS Nu Nu exista NS

Constanta NS NS NS 155

Targoviste Nu Da Nu exista 76

Ploiesti Nu Nu nu exista 158

Tecuci Nu Da Nu exista 32

Carei Nu Nu Nu exista 19

Pitesti Nu Da Nu exista 135

Focsani Nu Nu Nu exista 69

Cluj-Napoca Nu Nu Nu exista 246

Nasaud Nu Nu Nu exista 56
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Bucuresti - Sector 5 Da Da NS NS
Drobeta Turnu-Severin | Nu NS Nu exista 90
lasi Nu Nu Nu exista 265
Horezu NS Da NS 4
Brasov Nu NS Nu exista 220
Timisoara Da Da NS 358
Arad Nu NS Nu exista 147
Bacau Nu Da NS 131
Sibiu Nu Da Nu exista 132
Botosani Nu Da Nu exista 80
Vaslui Nu Nu Nu exista 77

Nota: NS = nu stiu, NC = nu e cazul, NR = Non-raspuns

Performanta proceselor si functiunilor

Sectiunea dedicata analizei performantelor proceselor si functiunilor pleaca de la
calculul indicelui capacitatii resursei umane, care tine cont de patru indicatori
principali: numarul total de salariati (inclusiv management si TESA), numarul total
de posturi (inclusiv posturi neocupate/vacante), numarul de participanti la cursuri
de formare si numarul de persoane implicate in gestionarea fondurilor europene.

Structurile de politie locala ce au participat la studiu au cea mai mare parte a
posturilor ocupate. Cateva dintre acestea, precum este cazul structurilor din
Ploiesti, Cluj-Napoca, lasi, Timisoara si Sibiu, au in organigrama un numar total de
posturi care este cu peste 10% mai mare decat numarul total de salariati.
Majoritatea situatiilor de acest tip sunt explicate prin diferite forme de intrerupere
temporara a contractelor de munca (precum este cazul beneficiarilor de concediu
de ingrijire a copiilor).

Un alt aspect relevant ce tine de capacitatea resursei umane se refera la ponderea
salariatilor care au participat in ultimii doi ani la cursuri de formare specializate.
Astfel, pe ansamblu, la nivelul celor mai multe dintre structurile de politie locala
nu putem sa vorbim despre existenta unor modele de dezvoltare care sa presupuna
participarea periodica a personalului la programe de formare si dezvoltare a
competentelor profesionale. Singurele exceptii de la acest model sunt reprezentate
de Politia Locala Constanta, unde in ultimii doi ani, o treime dintre salariati au urmat
cursuri de formare/perfectionare, si Politia Locala lasi, unde 20% dintre angajati au
fost inclusi in astfel de programe.

Cele mai multe dintre serviciile publice analizate nu includ in statele de posturi
specialisti cu atributii in asigurarea calitatii serviciilor. Exceptiile sunt reprezentate
de directiile de politie locala din cateva orase mari (Constanta, Cluj-Napoca,
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Timisoara, Bacau si Sibiu) unde atributii specifice din acest domeniu se regasesc
intre responsabilitatile angajatilor din zona de management.

Randamentul institutiilor de politie locala este constituita, asadar, pe atenta
evaluare a costurilor implicate in furnizare serviciilor, care sunt constituite, in
principal, din componenta cheltuielilor de personal si din componenta celor
logistice. Controlul costurilor se bazeaza de la dimensionarea optima a structurilor
de politie locala, in stransa relatie cu prevederile legislative si cu nevoile si resursele
comunitatii locale.

Tabel 55. Indicele capacitatii resursei umane

Nr. total salariati | Nr. total de | Nr. Nr.

2022 posturi 2022 | participanti | persoane
cursuri implicate in
formare in gestionarea
ultimii doi fondurilor
ani UE

Targu Jiu 135 137 0 0
Gataia 3 3 0
Constanta 175 175 65 0
Targoviste 81 91 0
Ploiesti 207 240 0
Tecuci 36 45 5 0
Carei 20 20 0 0
Pitesti 171 177 21 NS
Focsani 79 80 5 0
Cluj-Napoca 268 321 25 0
Nasaud NS NS 0 4
Bucuresti - Sector 5 NS NS NS NS
Drobeta Turnu-Severin 98 104 0 1

lasi 303 362 64 0
Horezu 4 3 1 NS
Brasov 260 260 6 NS
Timisoara 321 358 21 0
Arad 147 147 NS 0
Bacau 160 168 15 1

Sibiu 131 167 3 1

Botosani 101 113 0 0
Vaslui 92 109 10 0

Nota: NS = nu stiu, NC = nu e cazul, NR = Non-raspuns

In ceea ce priveste raportul dintre servicii oferite in format standard (la ghiseu sau
pe teren) si servicii furnizate online, in conformitate cu natura activitatilor specifice
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politiei locale, balanta inclina in mod covarsitor in favoarea celor clasice. Cu toate
acestea, in ultimii ani, structurile de politie locala au urmarit diversificarea
serviciilor oferite prin includerea si extinderea unor activitati care se preteaza la a
fi realizate online (precum sunt programarile, sesizarile si petitiile).

Bune practice

in discutia elementelor de bune practici din perspectiva performantei in furnizarea
de servicii, includem masurile inovatoare integrate la nivelul serviciilor oferite si
canalele de feed-back pe care acestea le-au dezvoltat in vederea centralizarii
reactiilor si sugestiilor de la beneficiari. Toti specialistii din cadrul serviciilor de
politie locala din incluse in studiu au declarat ca structurile in care acestia activeaza
au facut demersuri in directia includerii in practicile curente a unor noi masuri
destinate cresterii performantei serviciilor furnizate. Cele mai multe astfel de
initiative (trei sau mai multe) au fost raportate in cazul serviciilor de politie locala
din Constanta, Cluj - Napoca, Sector 5- Bucuresti, Brasov, Timisoara si Arad.

Beneficiarii serviciilor oferite de directiile/departamentele de politie locala au la
dispozitie instrumente specifice destinate evaluarii gradului de multumire, de forma
chestionarelor de satisfactie disponibile pe site-urile institutiilor. Modalitatile de
feed-back sunt completate prin mecanismul audientelor, care permite legatura
directa cu responsabilii din zona de management a serviciilor de politie locala.

Activitatile de consultare a beneficiarilor nu sunt circumscrise in cele mai multe
dintre situatii unor proceduri standard aprobate la nivelul conducerii institutiilor, ci
sunt realizate in mod particular, in functie de necesitatile si situatiile specifice
aparute in activitatile specifice. Relativ putine directii de politie locala (Targu Jiu,
Pitesti, Sector 5 - Bucuresti, Horezu si Arad) au organizat in decursul anului 2022 cel
putin o sedinta publica de consultare a cetatenilor pe o chestiune de interes, situatie
care sugereaza necesitatea promovarii acestor mecanisme de consultate ca
modalitati de feed-back asupra calitatii serviciilor oferite si ca proceduri de ghidare
a planurilor de actiune pentru viitor.

Transparenta

Pe dimensiunea transparentei (Tabel 56), datele obtinute arata ca pentru cele mai
multe dintre servicii publice de politie locala informatiile despre achizitii si
contracte sunt publice, fiind disponibile pe site-urile institutiilor (Tabel ). O situatie
similara se inregistreaza si in ceea ce priveste informatiile referitoare la executia
bugetelor de venituri si cheltuieli a institutiilor in cauza.

Doar jumatate dintre directiile/departamentele de politie locala care au participat
la cercetare ofera public informatii despre datele de contact ale responsabililor de
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monitorizarea performantei serviciilor furnizate. Totodata, numarul de incidente
disciplinare inregistrate la nivelul anului 2022 este relativ redus, in timp ce niciuna
dintre structurile participante la studiu nu a consemnat incidente de integritate.

Tabel 56. Gradul de livrare a datelor deschise

Sunt Sunt Sunt Sunt Nr. sesizari Nr.
disponibile | disponibile | disponibile disponibile disciplinare incidente
public public public informatii inregistrate | integritate
informatii informatii informatii | despre datele in 2022 in 2022
privind privind privind de contact ale
achizitiile | contractele? | executia | responsabililor
publice? bugetara? | performanta?
Targu Jiu Nu Nu Nu Nu 10 0
Gataia Da Da Da Da 0 0
Constanta Da NS Da Da 4 0
Targoviste Nu Nu Da Nu 2 0
Ploiesti Da Da Da Da 12 0
Tecuci Da Da Da NC 3 0
Carei Da Nu NS Nu 0 0
Pitesti Da Da Da Nu 11 0
Focsani Da Nu Da Da 2 0
Cluj-Napoca Da Da Da Da 6 0
Nasaud Da Da Da Da 0 0
Bucuresti - Da Da Da Da NS NS
Sector 5
Drobeta Da Da Da Nu 5 0
Turnu-Severin
lasi Da Da Da NC 6 0
Horezu Da Da Da NS 0 0
Brasov NC NS NC NC 0 0
Timisoara Da Da Da NC 9 0
Arad Da NC Da Nu 0 0
Bacau Da Da Nu Nu 11 0
Sibiu Da Da Da Da 5 0
Botosani Nu NC NC NC 3 0
Vaslui NC NS NC NC 4 0

Nota: NS = nu stiu, NC = nu e cazul, NR = Non-raspuns

Indicatori sectoriali

Tn cazul instrumentului de colectare a datelor aplicat reprezentantilor serviciilor de
politie locala, indicatorii sectoriali sunt grupati in mai multi indici specifici.
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Pe dimensiunea indicatorilor ce formeaza indicele de eficacitate sectoriala se
observa faptul ca toate directiile/departamentele analizate urmaresc sistematic
respectarea duratelor planificate pentru fiecare dintre activitatile specifice pe care
le desfasoara si, in acelasi timp, tin evidenta permanenta a raportului dintre
activitatile planificate si cele efectiv realizate. Insd, acest lucru se realizeaza fara
o determinare exacta a duratelor de timp necesare derularii activitatilor.

Cat priveste situatia referitoare la numarul de servicii ce sunt planificate pentru
imbunatatirea calitatii in furnizare (indicele calitatii serviciilor), cele mai multe
dintre directiile analizate nu au stabilit nicio astfel de tinta pentru anul 2023.
Exceptie fac serviciile din Constanta, Cluj-Napoca, Timisoara, Focsani si Targu Jiu
unde sunt preconizate activitati destinate cresterii calitatii serviciilor furnizate.

Pe de alta parte, raspunsurile la intrebarile ce formeaza indicele sectorial al
accesibilitatii (numarul de dosare/cazuri aflate in evidenta politiei locale si timpul
mediu de asteptare) arata ca nu toate structurile de politie locala centralizeaza si
pot lesne raporta astfel de date. Aproape jumatate dintre respondenti declara ca nu
cunosc astfel de informatii, iar o parte a celor care ofera raspunsuri fac estimari de
ordin general.

Concluzii

Peste jumatate dintre structurile de politie locala nu au implementat pana in acest
moment un sisteme de management al calitatii care sa evalueze performanta
organizatiilor si calitatea serviciilor pe care le ofera. Chiar daca marea majoritate a
directiilor/departamentelor au elaborat in anul 2022 diverse rapoarte de evaluare
si masurare a calitatii serviciilor furnizate, doar sapte dintre acestea detin in
organigrama o structura (birou, compartiment) care are atributii specifice in acest
domeniu.

In practica curentd, putine structuri de politie locald utilizeazd indicatori de
monitorizare si evaluarea sau indicatori de rezultat in determinarea eficacitatii
serviciilor furnizate. Totodata, doua treimi dintre structurile participante la
cercetare mentioneaza ca nu detin standarde de calitate aprobate si numai patru
dintre acestea spun ca utilizeaza in mod curent un instrument standardizat
(chestionar/fisa) de masurare a satisfactiei beneficiarilor.

Din punct de vedere al resurselor umane, structurile de politie locala au ocupate
cea mai mare parte a posturilor prevazute in organigrama, nefiind inregistrate
probleme acute in asigurarea necesarului de personal pentru derularea activitatilor
specifice. Singura dimensiune unde se constata o oarecare vulnerabilitate tine de
lipsa unor programe extinse destinate perfectionarii si formarii continue a
personalului. Tn cele mai multe dintre structurile de politie locala, ponderea
salariatilor care in ultimii doi ani a urmat un astfel de program de dezvoltare
profesionala se situeaza la sub 10% din total.
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Transparenta activitatilor derulate de directiile/departamentelor de politie locala
este asigurata, in mod special, pe baza informatiilor publice disponibile pe site-urile
de internet si la adresele fizice ale institutiilor. Din acest punct de vedere, toti cei
interesati pot afla relativ usor informatii despre executia bugetelor institutiilor,
contractele si achizitiile pe care acestea le deruleaza.

Informatiile centralizate de la reprezentantii directiilor/departamentelor de politie
locala, in special in cazul serviciilor care functioneaza la nivelul municipiilor
resedinta de judet, arata realizarea unor pasi importanti in directia eficientizarii si
monitorizarii calitatii serviciilor oferite, in special prin raportarea la tinte
cuantificabile si prin internalizarea unor proceduri si mecanisme de masurare a
rezultatelor derularii activitatilor specifice. Insa, o serie de aspecte raman inca
nevralgice. Intre acestea enumeram precum lipsa standardelor de cost,
operationalizarea deficitara la nivelul organizatiilor a instrumentelor standard de
monitorizare si evaluare a performantei sau dezvoltarea pe alocuri precara a
resurselor umane.

Recomandari

in baza celor descrise mai sus, pot fi formulate cateva recomandari referitoare la
ajustarea cadrului de monitorizare si evaluare a performantei serviciilor publice de
politie locala, dupa cum urmeaza:

» Este necesar ca evaluarea performantei serviciilor sa se realizeze in baza
unor seturi specifice de indicatori de performanta, definite la nivelul fiecarei
institutii, in functie de obiectivele specifice asumate;

* Se recomanda evaluare periodica a serviciilor oferite, pe baza unei
metodologii clare, orientata pe masurare satisfactiei beneficiarilor;

= Se impune implementarea sistemului standardelor de cost la nivelul tuturor
directiilor de politie locala;

* Sugeram dezvoltarea unei registru/baze de date la nivelul fiecarui serviciu
care sa reuneasca toate solicitarile/petitiile primite de la beneficiari in
decursul unui an;

= Sugeram internalizarea unui model de decizie participativa prin organizarea
unor sedinte destinate consultarii periodice a cetatenilor;

= Recomandam dezvoltare de programe destinate formarii profesionale si
perfectionarii personalului.
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8. SERVICIUL PUBLIC CALITATEA AERULUI

Introducere

in cadrul activitatii A4.2. Realizarea de evaludri sectoriale ale performantei
serviciilor publice pe baza metodologiilor dezvoltare, pentru serviciul public
»Calitatea aerului” au fost realizate 26 de interviuri structurate cu reprezentanti ai
agentiilor pentru protectia mediului. Distributia acestora pe regiuni de dezvoltare
este urmatoarea: 2 in Bucuresti-Ilfov, 3 in regiunea Centru (jud. Alba, Covasna,
Sibiu), 3 in regiunea Vest (jud. Arad, Caras-Severin, Hunedoara), 4 in Nord-Vest (jud.
Bihor, Cluj, Satu Mare, Salaj), 4 in Nord-Est (jud. Botosani, lasi, Suceava, Vaslui), 3
in Sud-Est (jud. Braila, Tulcea, Vrancea), 3 in Sud-Muntenia (jud. Arges, lalomita,
Teleorman) si 4 in Sud-Vest Oltenia (jud. Dolj, Gorj, Mehedinti, Valcea). In fiecare
dintre judetele incluse in studiu a fost realizat cate un interviu.

Capacitatea strategica si institutionala

Cele mai multe dintre agentiile pentru protectia mediului care au participat la
studiul nostru (19 dintre cele 26) mentioneaza ca informatiile privind misiunea,
viziunea, obiectivele si indicatorii de performanta aferente serviciului public
furnizat sunt definite in cadrul documentatiei SCIM (Sistemul de Control Intern
Managerial). Un numar mult mai mic de respondenti declara ca aceste elemente ale
serviciului public sunt definite in cadrul standardului I1SO 17025/2018 (6 institutii),
iar doi dintre respondenti mentioneaza declaratia presedintelui APM in domeniul
calitatii/ obiectivele presedintelui (Alba si Suceava). Doua agentii fac referire la
planul strategic/ planul anual (Covasna si Vaslui), iar alte doua institutii (Caras-
Severin si Bucuresti) declara ca elementele privind viziunea strategica a institutiei
nu sunt definite in niciun document, respectiv ca nu este cazul (Tabel 57).

Tabelul 57. Documente care definesc viziunea strategica a institutiilor

Judetul Documente care definesc misiunea, | Documente in care sunt definite SMART
viziunea, obiectivele, indicatorii de | obiectivele institutiilor pentru
performanta furnizarea serviciului public

Alb Declaratia presedintelui ANPM privind | Documentatia SCIM

a BISRRA . o
politica in domeniul calitatii

Arad Documentatia SCIM Documentatia SCIM

Arges Documentatia SCIM Documentatia SCIM

Bihor Documentatia SCIM In niciun document

Botosani Standardul 1SO 17025/2018 Regulamentul de Organizare si functionare

Braila Documentatia SCIM Documentatia SCIM

Bucuresti Nu este cazul Nu este cazul

Caras- Nici un document Nu stiu

Severin

Cluj Documentatia SCIM Documentatia SCIM
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Planul strategic/planul anual Planul Strategic Institutional al
Covasna .y : S
Ministerului Mediului
Dolj Documentatia SCIM Nu stiu
Gorj Documentatia SCIM Documentatia SCIM
Hunedoara | Documentatia SCIM Documentatia SCIM
lalomita Documentatia SCIM Documentatia SCIM
lasi Documentatia SCIM Standardul ISO Documentatia SCIM
' 17025/2018
Ilfov Documentatia SCIM Documentatia SCIM
Mehedinti Standardul 1SO 17025/2018 Standardul 17025/2018
Satu Mare | Documentatia SCIM Documentatia SCIM
Salaj Documentatia SCIM Documentatia SCIM
Documentatia SCIM Documentatia SCIM
Sibiu Manualul calitatii conform
standardului 1SO 17025/2018
Standardul 1SO 17025/2018 Documentatia SCIM
Politica si obiectivele presedintelui si | Documentele de managementul calitatii
Suceava " ’ : ;
conducerii APM Fisele de post
Rapoarte de evaluare anuala pt. angajati
Teleorman | Documentatia SCIM Niciun document
Tulcea Documentatia SCIM Documentatia SCIM
Planul strategic/planul anual Planul strategic/planul anual
Vaslui Documentatia SCIM D_ocumenta'gia SCIM L
Standardul I1SO 17025/ 2018 Sistemul de management al calitatii ISO
Proceduri si manual al calitatii 9001/2015
Valcea Documentatia SCIM Documentatia SCIM
Vrancea Documentatia SCIM Documentatia SCIM
In ceea ce priveste documentele aprobate de conducerea fiecarei agentii care

cuprind definirea SMART a obiectivelor institutiei pentru furnizarea serviciului public
»,Calitatea aerului” situatiile variaza: peste doua treimi (18 institutii) insa declara
ca obiectivele institutiei sunt definite in cadrul documentatiei SCIM. Trei institutii
(Suceava, Vaslui si Mehedinti) mentioneaza documentele privind managementul
calitatii (standardul 17025/2018, 1SO 9001/2015), judetul Vaslui aminteste si Planul
strategic/ planul anual, judetul Botosani specifica Regulamentul de organizare si
functionare, iar in Suceava sunt enumerate si fisele de post si rapoartele de evaluare
anuala a angajatilor. In judetele Teleorman si Bihor obiectivele institutionale privind
furnizarea serviciului public nu sunt, potrivit respondentilor, definite SMART in
niciun document (Tabelul). Reprezentantii APM din judetele Dolj si Caras-Severin
declara ca ,,nu stiu” in ce documente sunt definite SMART obiectivele institutiei
privind furnizarea serviciului public.

Potrivit datelor culese, 4 dintre agentii nu implementeaza niciun sistem de
management al calitatii serviciului public (Bucuresti, Salaj, Dolj si Hunedoara). Tn
cazul institutiilor care implementeaza sau au in curs de implementare un sistem
managerial privind calitatea, cel mai frecvent mentionat este 1SO: 1SO 17025/2018
in judetele Sibiu, Alba, Vaslui, Vrancea, lalomita, Arges, Teleorman, 1SO 9001/2015
in judetele Suceava, Vaslui, lasi, Botosani, Tulcea si in curs de implementare in
judetele Alba, Ilfov, lalomita, Arges. O parte importanta a agentiilor incluse in
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analiza au mentionat ca implementeaza si instrumente de autoevaluare (CAF) si SCIM

(Tabel 58)

Tabelul 58. Sisteme manageriale privind calitatea implementate de institutii

Judetul Sistem managerial privind calitatea
Alba ISO, SCIM, ISO 17025, 1SO 9001/2015 in curs de implementare
Arad ISO
Arges ISO, 1SO 17025, I1SO 9001 in curs de implementare
Bihor ISO
. ISO, ISO 17025 nu are acreditare RENAR la APM Botosani, dar este in acord in
Botosani 9001 ’
Braila ISO, Standardele SCIM
Bucuresti Niciun sistem de management al calitatii serviciului public
Caras-Severin | ISO
Cluj ISO, Standardele SCIM
Covasna SCIM
Dolj Niciun sistem de management al calitatii serviciului public
Gorj ISO, SCIM
Hunedoara Niciun sistem de management al calitatii serviciului public
lalomita ISO, 1SO 17025, urmeaza sa se implementeze si ISO 9001
lasi ISO, Se va implementa ISO 9001/2015
Ilfov SCIM, 1SO 9001 instruiri - in curs de implementare
Mehedinti In domeniul calitatii aerului, zgomotului, radioactivitatii
Satu Mare ISO
Salaj Niciun sistem de management al calitatii serviciului public
Sibiu ISO, Instrumente de auto-evaluare (CAF etc.), ISO 17025
Suceava ISO, Instrumente de auto-evaluare (CAF etc.), I1SO 9001/2015
Teleorman Ordin 600 pentru control intern managerial si strict pentru Laborator 17025
Tulcea ISO, 1SO 9001 implementat la nivelul Laboratoare
Vaslui ISO, Instrumente de auto-evaluare (CAF etc.), SCIM, SRIN - ISO 17025, 1SO 9001
Valcea SCIM
Vrancea SCIM, SR EN ISO 17025/2018

Din punct de vedere al sistemelor de management al performantei, datele indica
faptul ca mai bine de jumatate dintre agentii nu au sisteme de planificare a
performantei (Arges, Bihor, Braila, Botosani, Caras-Severin, Cluj, Covasna, Gorj,
lalomita, lasi, Salaj, Teleorman, Valcea, Vrancea). Reprezentatii a 6 institutii
(judetele Arad, Bucuresti, Dolj, Sibiu, Hunedoara si Suceava) declara ca ,,nu stiu”
ce sisteme de management al performantei sunt implementate in cadrul institutiei,
iar in 3 judete sunt mentionate standardele SCIM (Alba, Ilfov, Vaslui), in Mehedinti
standardul 17025/2018, iar in Tulcea metoda auditului.

La nivelul a 17 agentii de protectie a mediului exista un plan multianual de investitii
aprobat aferent gestionarii/ prestarii serviciului public. In 9 dintre judete
reprezentantii institutiilor au declarat ca nu exista un plan multianual de investitii
(Arges, Bucuresti, Hunedoara, lalomita, lasi, Dolj, Satu Mare, Suceava, Vrancea). In
7 dintre cele 26 de agentii pentru protectia mediului incluse in studiu exista o
structura organizatorica ce are atributii privind masurarea performantei serviciului
public (Alba, Arad, Dolj, lalomita Ilfov, Mehedinti, Sibiu). in Arad si lalomita aceasta
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ia forma de serviciu, in Mehedinti este organizata sub forma de directie,
reprezentantul APM Dolj mentioneaza ambele forme - serviciu si directie, cel din
Alba declara ca nu exista o structura la nivel local, ci la nivel de Agentie Nationala
(Centrul de Evaluare a Calitatii Aerului), iar reprezentantul APM Ilfov face referire
la Comisia SCIM. Reprezentantul APM Caras-Severin declara ca nu stie daca exista o
astfel de structura in cadrul institutiei. In celelalte 18 judete nu exista o astfel de
structura organizatorica. Dintre acestea reprezentantii APM din judetele Botosani,
Salaj si Vaslui precizeaza ca in lipsa unei structuri administrative distincte,
atributiile privind masurarea performantei serviciului public revin personalului din
diferite departamente.

Doar 10 dintre agentii au elaborat rapoarte privind masurarea performantei
serviciului public in anul 2022 (Alba, Botosani, Covasna, Dolj, Hunedoara, lalomita,
Suceava, Tulcea, Vaslui, Valcea), numarul acestora variind de la 1 raport (in
Covasna, lalomita si Valcea), 13 in Tulcea, 16 in Vaslui, 18 in Suceava, pana la un
maxim de 26 in Alba. 13 institutii nu au elaborat in anul precedent rapoarte de
masurare a performantei serviciului public, iar reprezentantii APM din 3 judete
(Arad, Arges si Ilfov) au afirmat ca nu stiu (Tabelul ).

Metodologie/procedura de monitorizare a performantei serviciului public aprobata
de catre conducerea institutiei/ autoritatea in coordonarea sau subordinea careia
se afla institutia exista in doar 9 judete. Majoritatea agentiilor care au elaborat
astfel de rapoarte in cursul anului 2022 au si o metodologie/procedura de
monitorizare a performantei serviciului aprobata. Cu toate acestea, exista si situatii
in care agentii care nu au o astfel de metodologie/ procedura au elaborat rapoarte
de masurare a performantei serviciului public (jud. Covasna, Hunedoara, Tulcea si
Valcea). In doar doud dintre judetele in care nu au fost elaborate rapoarte de
masurare a performantei serviciului exista o metodologie/procedura de
monitorizare a performantei acestuia (Mehedinti si Salaj). In ceea ce priveste
numarul de posturi ocupate cu atributii de monitorizare si evaluare a serviciului
public in fisa postului la data de 31.12.2022 situatia variaza de la judete care nu au
niciun astfel de post (11 judete), pana la un maxim de 8 posturi in alte judete
(Botosani si Salaj) (Tabelul..).

Tabelul 59. Indicatori ai capacitatii strategice

Au elaborat N Nr. posturi ocupate | Exista metodologie/
L. r. L <

rapoarte privind cu atributii de procedura de
< rapoarte A . o

Judetul masurarea N monitorizare si monitorizare a

’ . elaborate in ’ .

performantei 2022 evaluare la performantei

serviciului in 2022 31.12.2022 serviciului public

Alba Da 26 0 Da
Arad Nu stiu NC 6 Nu
Arges Nu stiu NC 4 Nu
Bihor Nu NC 0 Nu
Botosani Da 4 8 Da
Braila Nu NC 0 Nu
Bucuresti Nu NC 0 Nu
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Caras- Nu NC Nu stiu Nu
Severin ;

Cluj Nu NC 4 Nu
Covasna Da 1 0 Nu
Dolj Da 4 3 Da
Gorj Nu NC 5 Nu
Hunedoara Da 1 0 Nu
lalomita Da 1 5 Da
lasi Nu NC 0 Nu
Ilfov Nu stiu NC Nu stiu Da
Mehedinti Nu NC 7 Da
Satu Mare Nu NC 0 Nu
Salaj Nu NC 8 Da
Sibiu Nu NC 1 Nu
Suceava Da 18 1 Da
Teleorman Nu NC 0 Nu
Tulcea Da 13 0 Nu
Vaslui Da 16 3 Da
Valcea Da 1 4 Nu
Vrancea Nu NC 0 Nu

NC - nu e cazul

Cu exceptia a 3 judete unde reprezentantii APM au declarat ca ,,nu stiu”, in toate
celelalte judete nu a existat nicio modificare a strategiei organizatiei in ultimii 4
ani.

Eficacitate

Dintre APM incluse in analiza, 10 nu utilizeaza indicatori de monitorizare si evaluare
in furnizarea serviciului public (Arad, Bihor, Braila, Bucuresti, Gorj, Mehedinti, Satu
Mare, Suceava, Teleorman, Vrancea). In judetele Alba, Cluj, lasi, Salaj, Tulcea sunt
utilizate capturile de date privind calitatea aerului si numarul de depasiri ale
valorilor limita. In judetul Valcea sunt utilizati indicatori privind pulberile, dioxid de
sulf, PM10, SO2, Ozon, BTX, iar in Botosani au fost enumerati urmatorii indicatori:
concentratiile PM10, PM2,5, NO2, So2, Co, O3, C6H6, Pb, As, Cd, Ni, activitatea beta
globala, debitul orar al dozei echivalente de radiatie gama si nivelul de zgomot.
Reprezentantii judetelor Ilfov si Sibiu au mentionat ca nu stiu daca exista/ care sunt
indicatorii sectoriali de monitorizare si evaluare utilizati de institutie in furnizarea
serviciului public, reprezentantul APM Caras-Severin a mentionat ca astfel de
indicatori exista doar la nivel de minister sau agentie nationala.

Calitatea serviciilor

Dintre agentiile incluse in analiza, 6 nu au un standard de calitate aprobat la nivelul
serviciului public, jumatate dintre acestea provenind din regiunea de dezvoltare
Sud-Vest Oltenia: judetele Dolj, Gorj si Valcea, carora li se adauga judetele
Bucuresti, Covasna si Suceava. Cinci APM au standard de calitate la nivelul serviciului
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public, insa acesta nu este inca aprobat: judetele Bihor, Braila, Hunedoara, lasi si
Salaj (Tabelul 60). Niciuna dintre APM analizate nu a primit si nici nu a dispus
sanctiuni pentru nerespectarea standardelor de calitate in vigoare in anul 2022.

in ceea ce priveste solicitarile pentru acordarea serviciului public in cursul anului
2022, exista atat judete care nu au inregistrat nicio solicitare (Braila, Bucuresti,
lasi), cat si judete unde numarul acestora a fost destul de important (Gorj 1276
solicitari, Mehedinti 1038, Valcea 2098). O situatie specifica este cea a APM Tulcea
care nu a primit solicitari pentru masurarea calitatii aerului, dar unde au existat 7
solicitari contra cost din partea unor agenti economici pentru pulberi sedimentabile.
De asemenea, datele indica si situatii in care reprezentantii APM nu cunosc numarul
de solicitari primite in anul 2022 (Tabelul 60).

Tabelul 60. Indicele sectorial al calitatii furnizarii serviciului public

Exists - < Nr. solicitari
xista standard de Denumirea Serviciul respecta pentru acordarea
Judetul calitate aprobat la . toate standardele PO
nivelul serviciului actului in vigoare serv12<812112u1 n
OM nr. Nu exista o baza
Alba Da 1132/2019 Da de date
Arad Da 1SO 17025/2018 Da 90
Arges Da ISO 17025/2018 Da Nu stiu
Bihor Da, neaprobat ISO 17200 Da 18
Legea 104/2011
Botosani Da OM nr.1978/2010 Da 2
Legea 121/2019
Braila Da, neaprobat ISO 17025/2018 Da 0
Bucuresti Nu NC NC 0
Caras- Da IS0 17001 Da NC
Severin
Cluj Da ISO 17025/2018 Da 63
Covasna Nu NC NC NC
Dolj Nu NC NC 4
Gorj Nu NC NC 1276
Hunedoara Da, neaprobat I1SO 9001/2015 NR Nu stiu
lalomita Da ISO 17025/2018 Da NC
lasi Da, neaprobat 1SO 17025/2018 Nu 0
Ilfov Da SCIM Da NC
Mehedinti Da ISO 17025/2018 Da 1038
Satu Mare Da Manualul calitatii Da 2
Salaj Da, neaprobat I1SO 17025/2018 Da 20
Sibiu Da ISO 17025/2018 Da 15
Serviciul nu se
Suceava Nu NC Nu furnizeaza la
cerere
Teleorman Da ISO 17025/2018 Da Nu stiu
Tulcea Da 1SO 17025/2018 Nu NC
Vaslui Da MC-01/12.2022 Da 5
Valcea Nu NC Da 2098
Vrancea Da 1SO 17025/2018 Nu 6

*NC - nu e cazul, NR - non raspuns
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Marea majoritate a APM analizate nu au primit reclamatii privind modul in care
institutia a gestionat serviciul public in anul 2022. APM Alba a inregistrat un numar
de 55 de reclamatii, dintre care 35 au fost solutionate si 19 au fost redirectionate
catre alte institutii intrucat nu erau de competenta agentiei, iar APM lasi a primit
un numar de 21 de reclamatii, toate fiind si solutionate.

Pentru evaluarea gradului de satisfactie a beneficiarilor privind calitatea serviciului
public furnizat 15 agentii utilizeaza un instrument de masurare. 13 dintre acestea
utilizeaza un chestionar de satisfactie (Alba, Arad, Arges, Caras-Severin, Bihor,
Braila, Botosani, Cluj, Mehedinti, Sibiu, Satu Mare, Salaj, Tulcea, Vaslui).
Suplimentar agentiile din Arad, Bihor, Salaj si Vaslui, mentioneaza si discutiile
informale cu beneficiarii, acestea reprezentand unicul instrument utilizat in ]udetul
Sibiu. In Arad, Cluj, Valcea si Silaj agentiile apeleaza in acelasi timp si la formulare
de completat pe site-ul institutiei sau retelele sociale. Nu toate agentnle care
utilizeaza chestionare de satisfactie insa stiu si care a fost gradul de satisfactie al
beneficiarilor in anul 2022, iar cei care stiu (Bihor, Satu Mare, Salaj, Cluj, Tulcea,
Vaslui, Botosani si Mehedinti) sustin in unanimitate c3 acesta a inregistrat valoarea
de 100%. in 10 agentii nu existd un instrument pentru masurarea gradului de
satisfactie a beneficiarilor cu calitatea serviciului public (Covasna, Dolj, Gorj,
Hunedoara, lalomita, lasi, Ilfov, Teleorman, Suceava, Vrancea. Pe parcursul anului
2022 serviciul public nu a fost externalizat catre organizatii guvernamentale sau
companii private de catre agentiile analizate.

Sub aspectul accesibilitatii, situatia este una pozitiva, 24 dintre cele 26 de agentii
fiind dotate cu rampa pentru accesul persoanelor cu dizabilitati. Singurele institutii
care nu au aceasta dotare sunt cele din Cluj si Tulcea. In ceea ce priveste
informarea, toate agentiile analizate ofera 1nd1ca§n clare (indrumatoare, sageti
etc.) catre birourile / ghiseele responsabile de furnizarea serviciului public si pun la
dispozitie informatii despre serviciu preponderent prin intermediul avizierului, a
paginii de internet, telefonic sau la ghiseu, dar si prin e-mail, Facebook, biroul de
relatii cu publicul sau diferite panouri.

Eficienta

Din punct de vedere al eficientei alocative, datele indica faptul ca 14 agentii
utilizeaza un standard de cost pentru furnizarea serviciului, iar documentele care-l
reglementeaza sunt OM 290/2009 (in cele mai multe dintre situatii), OM 1108/2007
sau OM865/2014. Dintre institutiile care utilizeaza un standard de cost, doar 2
detin/folosesc o aplicatie informatica pentru controlul/ calculul costurilor (Slblu Si
Vaslu1) n ceea ce priveste costul standard, respondentn mentioneaza fie ca acesta
nu exista, fie nu stiu. Numarul de angajati implicati in furnizarea serviciilor din
institutie variaza de la 1 angajat in Cluj, pana la un maxim de 44 in Dolj (Tabelul 61).

Tabelul 61. Eficienta alocativa si eficienta productiva

Eficienta alocativa Eficienta productiva
Judetul Standard de cost Aplicatie Costul standard Nr. angajati la
pentru informatica al serviciului 31.12.2022
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Alba Da Nu Nu exista 27
Arad Da Nu Nu stiu 35
Arges Da Nu Nu stiu 27
Bihor Nu Nu stiu Cf. OM 890/2009 35
Botosani Nu Nu Nu exista 17
Braila Nu Nu Nu exista 22
Bucuresti Nu Nu 0 29
Caras- Nu Nu Nu stiu 26
Severin ’
Cluj Da Nu Cf. OM 890/2009 1
Covasna Nu Nu Nu exista
Dolj Nu Nu NC 44
Gorj Da Nu Nu exista 20
Hunedoara Nu Nu Nu exista 21
lalomita Nu Nu Nu exista 15
lasi Nu Nu Nu exista 30
Ilfov Nu Nu stiu Nu exista 2
Mehedinti Da Nu Nu stiu Nu stiu
Satu Mare Da Da Nu stiu 23
Salaj Da Nu Nu exista 36
Sibiu Da Nu Nu exista Nu stiu
Suceava Nu Nu Nu exista 20
Teleorman Da Nu Nu exista 19
Tulcea Da Nu 40 le.] pt pull?erl 18
sedimentabile
Vaslui Da Da Nu exista 21
Valcea Da Nu Nu stiu 17
Vrancea Da Nu Nu exista 17

NC - nu e cazul

Performanta proceselor si functiunilor

Pentru determinarea performantei proceselor si functiunilor au fost luate in
considerare capacitatea de asigurare a managementului financiar, capacitatea ITC,
capacitatea pentru furnizarea calitatii, indicele de capacitate a resursei umane si
indicele de digitalizare. Din perspectiva capacitatii de a asigura managementul
financiar, datele arata ca in majoritatea agentiilor numarul de posturi din
organigrama cu atributii de contabilitate si management financiar coincide cu cel al
posturilor ocupate. 7 agentii se confrunta cu un deficit al personalului angajat
comparativ cu numarul de posturi prevazute in organigrama, situatia fiind cea mai
grava in Caras-Severin unde, desi organigrama prevede un post cu atributii de
contabilitate si management financiar, acesta nu este ocupat. Doar 8 agentii detin
o aplicatie informatica de tip ERP care are si modul de management financiar.
Deficitul de personal calificat si lipsa unei aplicatii de management financiar pot
afecta eficienta si capacitatea agentiilor de a gestiona corespunzator resursele
financiare.
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In multe dintre agentii mai bine de jumatate dintre echipamente sunt depasite
tehnologic si, exista si cateva cazuri mai grave, unde toate echipamentele institutiei
se afld in aceastd situatie (llfov si Vrancea). in privinta resursei umane in IT,
majoritatea agentiilor au un singur post prevazut in organigrama, acesta fiind si
ocupat, dar exista si institutii care nu au in organigrama niciun post cu atributii in
domeniul tehnologiei informatiei (Cluj, Hunedoara, Mehedinti) (Tabelul 62).
Echipamentele invechite si insuficienta resurselor umane in domeniul IT pot avea
un impact negativ asupra desfasurarii activitatilor curente si a furnizarii serviciilor
publice de catre agentii.

Tabelul 12. Capacitatea de asigurare a managementului financiar si capacitatea ITC

Contabilitate si management ITC
financiar
Judetul Nr. posturi Aplicatie Nr. echigzm;?tt: Nr. posturi
organigrama | ocupate informatica Total tehrF:ofogic organigrama | ocupate
Alba 3 3 NS 38 10 1 1
Arad 5 5 Da 37 NS 1 1
Arges 3 3 Nu 136 NS 1 1
Bihor 3 3 Da 14 8 1 1
Botosani 2 2 Nu 48 25 1 1
Braila 1 1 Nu 60 40 1 1
Bucuresti 8 7 NS 50 5 1 1
Caras-Severin 1 0 Nu 37 15 1 1
Cluj 2 2 Nu 43 12 0 0
Covasna 2 2 Da 25 NS 1 2
Dolj 5 3 NS 77 10 1 1
Gorj 5 4 Da 50 10 1 1
Hunedoara 2 2 Nu 30 0 0 1
lalomita 2 2 Nu 50 10 1 1
lasi 3 3 Nu 56 14 1 1
Ilfov 2 2 NS 30 30 1 1
Mehedinti NS NS NS 103 52 0 0
Satu Mare 3 3 Da 9 3 1 1
Salaj 4 4 Nu 32 15 1 1
Sibiu NS NS NS NS NS 1 1
Suceava 3 3 Da 96 83 1 1
Teleorman 3 2 Nu 6 0 1 1
Tulcea 3 2 Nu 61 16 1 1
Vaslui 2 2 Da 12 11 1 1
Valcea 4 3 Nu 30 5 1 1
Vrancea 3 2 Da 30 30 1 1
NS - nu stiu

Numarul de angajati cu atributii privind asigurarea calitatii este, in majoritatea
agentiilor analizate, destul de mic (intre 1 si 9 angajati). Trebuie mentionat insa ca
ponderea angajatilor care au urmat anterior cursuri de specializare privind
asigurarea calitatii este, in cele mai multe institutii, semnificativ mai mic, iar in 8
dintre acestea niciun angajat nu a participat la cursuri in domeniu. Lacune
importante in domeniul formarii personalului se remarca pentru perioada ultimilor
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2 ani in cele mai multe dintre institutii: in 11 agentii niciun angajat nu participase
la cursuri de formare continua in anul 2021, situatie in usoara imbunatatire in cursul
anului 2022, unde numarul agentiilor in care niciun angajat nu a participat la
formare continud a scazut la 8. In ceea ce priveste implicarea angajatilor in
gestionarea de proiecte cu finantare externa nerambursabila, datele arata ca in doar
7 agentii cel putin un angajat a fost implicat in astfel de proiecte (

Tabelul 63).

Tabelul 63. Capacitatea pentru furnizarea calitatii si indicele de capacitate a resursei umane

angNa;ati Nr. posturi - |\ tal Nr Nr Nr Nr ang,:\rjati
Judetul atributii curs angajati total _ | Pposturi | angajati | angajali implica:ci
; asigurar'ea specializare 2023 | Posturi | ocupate formare | formare proiecté
P 31.12.2022 2022 2022 2021 2022
calitatii FEN
Alba 2 2 31 36 31 15 1 0
Arad 8 3 35 35 35 20 20 0
Arges NR 0 35 46 36 15 10 0
Bihor 9 0 34 37 35 0 0 0
Botosani 6 2 27 25 26 0 0 0
Braila 5 2 29 34 29 6 5 0
Bucuresti 1 1 48 48 11 18 20 0
Caras- 1 0 27 34 28 3 8 0
Severin
Cluj 40 2 40 50 40 0 0 0
Covasna 4 3 27 27 24 0 3 4
Dolj 1 1 51 51 51 NS NS 0
Gorj 5 2 28 34 28 0 0 5
Hunedoara 0 0 30 34 30 0 5 6
lalomita 1 0 21 28 19 9 7 1
lasi 1 1 35 42 35 0 6 2
Ilfov NS 1 28 35 25 25 26 0
Mehedinti 8 1 NS NS NS NS NS NS
Satu Mare 8 0 28 38 29 0 0 0
Salaj 2 2 32 36 31 13 19 0
Sibiu 3 2 NS NS NS 0 0 NS
Suceava 1 1 31 42 31 20 22 0
Teleorman 1 1 25 37 26 0 0 0
Tulcea 2 0 29 37 27 0 1 5
Vaslui 7 7 27 31 26 10 17 0
Valcea NR NS 26 27 27 5 16 0
Vrancea 1 0 - 31 36 0 0 0
NS - nu stiu

Balanta dintre serviciile publice oferite in fata in fata si cele oferite exclusiv on-line
inclina in favoarea celor dintai, cu cateva exceptii: in judetele Sibiu, Arges, lalomita
numarul serviciilor furnizate exclusiv online este mai mare decat al celor in regim
clasic (fata in fata), iar in judetul Alba numarul serviciilor este acelasi pentru ambele
modalitati de prestare. In contextul digitalizarii, este ingrijoratoare situatia
judetelor Arad si Bucuresti care nu ofera niciun serviciu exclusiv online, dar nici in
sistem mixt (la ghiseu si online), ci furnizeaza servicii doar fata in fata. Datele indica
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si alte judete care nu ofera niciun serviciu exclusiv online (Bihor, Vrancea, Ilfov,
Tulcea, Vaslui, lasi), insa acestea furnizeaza servicii mixt (la ghiseu si online).

Bune practici

Dimensiunea Bune practici cuprinde indicatori privind capacitatea institutiilor de
inovare si imbunatatire a performantei serviciului public furnizat si pe cea de
implicare a utilizatorilor serviciului public. In ceea ce priveste primul aspect, mai
bine de doua treimi dintre agentii (21) nu au implementat in ultimul an nicio masura
de inovare sau pentru imbunatatirea furnizarii serviciului. Doar APM Arad, Bihor,
Cluj si Vaslui au implementat o masura si APM Sibiu trei masuri sau mai multe.
Beneficiarii au posibilitatea de a oferi feedback privind serviciile primite in 12
judete acordand note/calificative serviciului prin intermediul unui chestionar/ pe
pagina web sau prin alt instrument pus la dispozitie de agentie; 5 APM-uri
mentioneaza ca beneficiarii pot scrie chiar comentarii cu privire la serviciul primit
prin intermediul unui chestionar/ pe pagina web sau prin alt instrument pus la
dispozitie de agentie, chiar daca nu in toate institutiile exista proceduri interne
privind consultarea acestora. Un numar mai mic de agentii mentioneaza ca
beneficiarii pot oferi feedback pe e-mail sau prin comentarii pe Facebook. in
judetele Alba, Gorj, Bucuresti, Covasna, Suceava agentiile nu pun la dispozitia
beneficiarilor un instrument prin care acestia sa poata evalua serviciul public, dar
in Alba se mentioneaza ca au posibilitatea exprimarii pe e-mail. Acolo unde este
inregistrat, numarul persoanelor care au comentat sau evaluat serviciul public in
ultimul an, prin intermediul instrumentelor puse la dispozitie de institutii, a fost
relativ scazut: 2 persoane in Satu Mare si Botosani, 4 in Alba, 10 in Arad, 18 in Bihor,
20 in Cluj, 43 in Teleorman si 52 in Mehedinti. Proceduri interne privind consultarea
beneficiarilor exista in 12 agentii, iar sedinte publice de consultare privind serviciul
public in cursul anului 2022 au fost organizate in doar 4 agentii. In ceea ce priveste
petitiile, situatia variaza de la agentii care nu au primit nicio petitie in 2022, la
agentii care au primit 1-2 petitii, pana la un numar maxim de 112 petitii in
Hunedoara, dar sunt si agentii care declara ca nu inregistreaza petitiile. Indiferent
de numarul petitiilor primite, toate agentiile au specificat ca le-au solutionat
integral in termen de 30 de zile (tabelul 64).

Tabelul 64. Bune practici - inovare si implicare

Nr. <
persoane Procedura Nr. sed Nr.
Modalitati feedback interna de A petitii
Judetul e o . care au publice s
’ beneficiari consultare a primite
evaluat . - 2022
. beneficiarilor 2022
serviciul
Alba Nupot evalua 4 Da 1 55
E-mail
Arad Note/calificative™ 10 Nu 0 0
Arges Note/calificative NC Da 0 5
Bihor Note/calificative 18 Da 0 8
Botosani Note/calificative 2 Da 0 45
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Braila Note/calificative 0 Da 0 0
Bucuresti Nu pot evalua NC Nu 0 - .Nu <
’ inregistreaza
Cara§j Note/cahﬁc.g*t::/e NS NU 0 11
Severin Comentarii
Cluj Note/calificative 20 Da 0 15
Covasna Nu pot evalua NS Nu 0 1
Dolj Comentart 0 Nu 0 4
-mail
Gorj Nu pot evalua 0 Nu 0 0
Hunedoara Note/calificative NS Da 1 112
lalomita Comentarii pe Facebook 0 NU 0 30
’ E-mail
lasi Comentarii NC Nu 0 21
’ Petitii
llfov E-mail NC Nu 0 63
Telefon
Nu
Mehedinti Chestionar 52 Da 0 inregistreaza
’ defalcat
/servicii
Satu Mare Note/ calificative 2 Da 0 0
Direct la serviciu
Salaj (contestatii sau NS Da 0 0
nemultumiri)
Sibiu Comentarii 0 Da 0 NS
E-mail
Suceava Nu pot evalua NS Nu 0 NC
Teleorman Note/calificative 43 Nu 0 1
Note/calificative
Tulcea Comentarii 7 Nu 0 2
Comentarii pe Facebook
. Note/calificative Nu e
Vaslui I, ; Da 3+
Comentarii contorizat
Valcea Comentarii NC Nu 3+ 0
Vrancea Comentarii 0 Nu 0 40
* Nu pot evalua = Nu pot evalua serviciile printr-un instrument pus la dispozitie de entitate
** Note/calificative = Pot acorda note/ stele calificative serviciului primit prin intermediul unui
chestionar/pagina web/ alt instrument pus la dispozitie de entitate
*** Comentarii = Pot publica/scrie comentarii cu privire la serviciul primit prin intermediul unui

chestionar/pagina web/alt instrument pus la dispozitie de entitate

Transparenta

Majoritatea agentiilor (24 din 26) nu stiu care este numarul de accesari ale paginii
de internet aferenta serviciului public pentru anul 2022, iar unele dintre agentii
mentioneaza ca acest lucru se datoreaza lipsei unui contor pentru pagina web. APM
Vrancea raporteaza un numar de 4500 accesari. Cu exceptia APM Botosani, toate
agentiile au departament de relatii cu publicul. Majoritatea agentiilor aveau in
organigrama la data de 31 decembrie 2022 un post pentru relatii publice, cu exceptia
judetelor Alba si Bucuresti care aveau cate 2 posturi, a judetului Valcea al carui
reprezentant ,,nu stie” si al judetului Botosani care avea un post cu jumatate de
norma pentru relatii publice si jumatate de norma pentru IT. in afara APM Caras-
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Severin si Satu Mare, in toate celelalte judete posturile prevazute in organigrama
pentru relatii publice erau si ocupate. in 20 dintre agentii este implementat
Standardul general privind publicarea informatiilor de interes public, disponibil in
anexa 4 din HG 583/2016. In APM Dolj si Mehedinti nu este implementat acest
standard, in Caras-Severin si Gorj este implementat partial, iar reprezentatii APM
Arad si Sibiu ,,nu stiu”.

Accesul la informatii de interes public este o conditie esentiala pentru transparenta
unei institutii. In cadrul agentiilor de protectie a mediului analizate, informatii
privind achizitiile publice in cadrul serviciului public si contractele sunt disponibile
public (ex. pe site-ul institutiilor) in cele mai multe cazuri: exceptii fac APM Braila
si Teleorman, unde nu sunt disponibile, Bucuresti (NR) si Sibiu (NS). Informatii
privind executia bugetara pe anul anterior sunt disponibile public in toate judetele
(exceptie Sibiu - NS). Un aspect in care agentiile sunt mai putin transparente este
cel al performantei serviciului public si a gradului de atingere a rezultatelor, despre
care ofera public informatii doar 8 dintre agentii (Alba, Covasna, Dolj, Mehedinti,
Salaj, Tulcea, Vaslui si Vrancea), 3 APM declara ca ,,nu este cazul” (Bucuresti, lasi,
Suceava), APM Caras-Severin si Valcea ,nu stiu”, iar in celelalte agentii nu sunt
disponibile public aceste informatii. Datele de contact ale persoanelor direct
responsabile cu monitorizarea/ evaluarea performantei sunt disponibile public in
cazul a doar 7 agentii: Alba, Covasna, Dolj, Mehedinti, Salaj, Tulcea, Vaslui.

Pentru indicatorii rata serviciilor afectate de abateri disciplinare si de incidente de
integritate, datele indica o situatie pozitiva la nivelul anului 2022 toate agentiile
raportand 0 sesizari disciplinare si 0 incidente de integritate.

Indicatori sectoriali

Pe dimensiunea eficacitatii sectoriale a serviciului public, datele indica faptul ca 9
dintre agentii nu au nicio persoana cu atributii de monitorizare a performantei din
totalul personalului APM. Numarul intalnirilor organizate de Ministerul Mediului si
ANPM/ APM legate de standardul de calitate este de asemenea redus: 12 agentii
mentioneaza 1 intalnire/ an, iar 9 agentii nu raporteaza nici macar o intalnire/ an.
In ceea ce priveste ponderea in cheltuielile APM a costurilor asociate sistemului de
monitorizare a calitatii aerului, acolo unde agentiile au furnizat informatii (deoarece
un numar important de agentii au declarat ca institutiile nu au cheltuielile defalcate
pe serviciile publice furnizate) aceasta a fost cuprinsa intre 22 si 29%, valori
semnificativ mai mici fiind inregistrate in lalomita si Suceava. Capacitatea APM de a
asigura formarea continua a personalului este extrem de redusa mai ales in perioada
2020 -2021, aproape jumatate dintre agentii declarand ca nu au oferit cursuri de
formare pentru angajati. Lucrurile par sa inregistreze o usoara imbunatatire in cursul
anului 2022, cand numarul cursurilor de formare oferite angajatilor a inregistrat o
crestere (Tabelul 65).

Tabelul 65. Indicatori sectoriali
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Nr. persoane intalniri/an % din che!tu1eh= Nr. . Nr. . Nr. .
Judetul atributii organizate de ‘-°.Stuf‘ de cursun cursun cursun
’ monitorizare MM si ANPM/ mo_nltc.)'rlzare a formare formare formare
’APM calitatii aerului 2020 2021 2022
Alba 1 1 Fara defalcare 3 12+ 12+
Arad 2 1 NS 0 0 1
Arges 0 1 NS 1 4 4
Bihor 0 0 28.83% 0 0 0
Botosani 8 1 22 0 0 0
Braila 0 0 23 3 3 3
Bucuresti 4 NC NS 12+ 12+ 12+
gara;- 0 0 Fara defalcare 1 2 4
everin
Cluj 5 2 Fara defalcare 0 0 0
Covasna 0 0 Fara defalcare 0 0 2
Dolj 4 1 NS NS NS 2
Nu au cheltuieli
Gorj 3 1 pe acest 0 0 0
domeniu
Hunedoara 0 1 Fara defalcare 0 0 5
lalomita 5 0 6 NS 5 5
lasi 5 1 Fara defalcare 12+ 8 12+
Ilfov 4 0 0 4 3 4
Mehedinti 2 0 NS 0 0 2
Satu Mare 0 0 22 0 0 0
Salaj 4 2 2 6 12+ 12+
Sibiu 5 1 NS 0 0 0
Suceava 5 NC 8.3 2 7 10
Teleorman 0 1 Fara defalcare 0 0 0
Tulcea 0 1 Fara defalcare NS 0 1
Vaslui 2 5 25.43 1 3 9
Valcea 4 12+ NS 2 5 12+
Vrancea 4 1 Fara defalcare 0 0 1

*Fara defalcare = institutia nu are defalcate cheltuielile pe servicii publice furnizate
NS = Nu stiu; NC = nu e cazul

Digitalizarea este un aspect sensibil, asa cum indicau si datele anterioare (dotarea
cu echipamente, numarul de posturi in IT), iar numarul de documente elaborate de
APM referitor la securitatea cibernetica vine sa intareasca aceasta idee: APM din
judete Caras-Severin, Cluj, Salaj, Tulcea, Valcea nu au elaborat o astfel de
procedura, reprezentantii judetelor Arges, Sibiu si Mehedinti declara ca ,,nu stiu”,
APM Arad, Vrancea, Alba, Dolj, Bucuresti, Covasna afirma ca ,,nu este cazul”,
procedurile de acest tip fiind gestionate de ANPM. Celelalte agentii au elaborat intre
1 si 4 proceduri, recordul fiind inregistrat in Botosani cu 31 de proceduri. Numarul
de brosuri documente informative pentru publicul larg variaza, APM cu cele mai mari
valori fiind Tulcea, Dolj, Botosani, lasi, Vaslui, Teleorman cu aproximativ 400 de
documente fiecare (buletine zilnice, lunare, rapoarte anuale). Trebuie mentionat
inca si faptul ca 10 agentii nu au elaborat niciun document informativ in perioada
2020-2022: Arad, Bihor, Braila, Cluj, Gorj, Ilfov, Hunedoara, Mehedinti, Satu Mare,
Valcea. Informatiile privind calitatea aerului sunt disponibile publicului larg pe site-
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ul sau aplicatia proprie APM in cazul a 25 dintre agentii, APM Sibiu mentionand ca
aceste informatii pot fi accesate pe pagina de Facebook.

Concluzii

Pe baza datelor colectate se pot trage mai multe concluzii. in primul rand, 4 dintre
APM, nu implementeaza niciun sistem de management al calitatii serviciului public,
ceea ce poate ridica semne de intrebare in ceea ce priveste eficienta si eficacitatea
serviciilor. In ceea ce priveste institutiile care au implementat sisteme de
management al calitatii, cele mai frecvent mentionate sunt standardele ISO
17025/2018 si ISO 9001/2015, unele dintre acestea aflandu-se in curs de
implementare, ceea ce poate indica preocuparea agentiilor pentru imbunatatirea
calitatii serviciului public furnizat.

Un alt aspect important consta in faptul ca mai mult de jumatate dintre agentiile
analizate nu au sisteme de planificare a performantei, ceea ce poate afecta
evaluarea si imbunatatirea serviciilor oferite. De asemenea, un numar ridicat de
agentii de protectie a mediului nu au un plan multianual de investitii aprobat, ceea
ce poate afecta gestionarea si prestarea serviciului public in mod eficient.

In ceea ce priveste masurarea performantei serviciului public, doar 10 dintre APM
au elaborat rapoarte privind acest aspect in anul 2022. Faptul ca un numar
semnificativ de agentii nu au elaborat astfel de rapoarte, iar reprezentantii din
unele judete au afirmat ca nu au cunostinte despre acest aspect, subliniaza nevoia
de a imbunatati procesele de monitorizare si raportare a performantei serviciului
public in cadrul agentiilor de protectie a mediului.

Totodata, datele indica lacune semnificative in ceea ce priveste monitorizarea si
evaluarea serviciului public furnizat. Un numar considerabil de agentii (10 din cele
26 analizate) nu utilizeaza indicatori de monitorizare si evaluare, ceea ce poate
afecta capacitatea lor de a imbunatati calitatea serviciului. Faptul ca 10 agentii nu
utilizeaza un instrument de masurare a gradului de satisfactie a beneficiarilor poate
limita capacitatea de a intelege nevoile si asteptarile beneficiarilor si de a furniza
serviciul public la standarde ridicate.

Un aspect pozitiv este reprezentat de accesibilitatea serviciilor, deoarece 24 din
cele 26 de agentii au rampe pentru persoanele cu dizabilitati si toate agentiile ofera
indicatii clare catre birourile/ ghiseele responsabile de furnizarea serviciului public
si pun la dispozitia publicului informatii prin mijloace diverse. Cu toate acestea,
exista ingrijorari in ceea ce priveste digitalizarea serviciilor, deoarece mai multe
agentii nu ofera servicii exclusiv online sau in sistem mixt (la ghiseu si online), ceea
ce poate fi un obstacol important in era tehnologiei. Acestor aspecte li se adauga
echipamentele depasite din punct de vedere tehnologic, in cazul unui numar
important de agentii, si insuficienta resursei umane in IT, ambele cu efecte negative
asupra furnizarii serviciului public de catre APM. De asemenea, informatiile privind
achizitiile publice si contractele sunt in mare parte disponibile public, dar
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transparenta cu privire la performanta serviciului public si gradul de atingere a
rezultatelor este limitata, doar 8 agentii oferind astfel de informatii public, ceea ce
poate reduce capacitatea de monitorizare si evaluare a performantei agentiilor.

in concluzie, datele evidentiaza diferente semnificative intre agentiile de protectie
a mediului in ceea ce priveste managementul calitatii, managementul performantei
si planificarea investitiilor. Totodata, se observa nevoi de imbunatatire a proceselor
de monitorizare si evaluare, precum si a transparentei agentiilor de protectie a
mediului, ceea ce ar putea contribui la furnizarea de servicii mai bune, la o mai
buna intelegere a nevoilor beneficiarilor, dar si la cresterea increderii acestora in
aceste institutii.

Recomandari

Pe baza datelor analizate, se pot formula o serie de recomandari pentru
imbunatatirea furnizarii serviciului public de catre APM:

* Implementarea sistemelor de management al calitatii, in vederea
imbunatatirii eficientei si eficacitatii serviciului public. Agentiile care nu au
implementat niciun sistem de management al calitatii ar trebui sa ia in
considerare adoptarea unui astfel de sistem, cum ar fi ISO 17025/2018 sau ISO
9001/2015.

» Dezvoltarea sistemelor de planificare a performantei, de catre agentiile care
nu au astfel de sisteme, pentru a facilita procesul de evaluare a serviciilor
oferite si a permite imbunatatirea acestora.

» Elaborarea unui plan multianual de investitii, de catre agentiile care nu au un
astfel de plan, pentru a asigura o gestionare eficienta a resurselor si a putea
presta servicii publice de calitate.

* Imbunatatirea masurarii performantei serviciului public si elaborarea de
rapoarte periodice pentru monitorizarea progresului.

* Modernizarea echipamentelor in cazul agentiilor cu echipamente depasite din
punct de vedere tehnologic.

= Consolidarea resurselor umane in domeniul IT pentru a sprijini eforturile de
digitalizate si pentru a asigura furnizarea de servicii online eficiente.

= Cresterea transparentei privind achizitiile publice, contractele si, mai ales,
performanta serviciului public.

= Cresterea importantei colectarii feedback-ului de la beneficiari privind
serviciul primit.
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URI JUDETENE

Introducere

In cadrul activitatii A.4.2. Realizarea evaluarii generale a performantei serviciilor publice,
pe baza instrumentelor de cercetare elaborate au fost realizate 12 interviuri structurate.
Respondentii acestui studiu au facut parte din urmatoarele institutii: consilii judetene
(angajati ai directiilor tehnice, directiilor judetene de drumuri si poduri, directia
patrimoniu), regii autonome judetene de drumurilor si poduri. Aceasta evaluare a avut drept
scop analizarea performantei serviciului de drumuri judetene din domeniul sectorial
Transport.

Serviciul Administrare Drumuri Judetene este structura functionala care are ca scop
activitatile de administrare a drumurilor publice de interes judetean, in conformitate cu
prevederile 0.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.

Dificultati metodologice:

» Expertiza neomogena a respondentilor a facut ca nu toti sa fie la fel de competenti
pe anumite subiecte; recomandam ca, in cazul aplicarii unui instrument structurat,
acesta sa vizeze persoane cu acelasi nivel de competenta sau sa fie limitat la aria de
expertiza a respondentilor;

* Avand in vedere ca serviciul care gestioneaza drumurile judetene este subsumat
consiliului judetean, in evaluarea unor servicii adiacente (management financiar,
compartiment de relatii cu publicul), o parte din respondenti s-au referit la
structurile consiliului judetean in timp ce altii au analizat strict directia tehnica din
care faceau parte;

* Nu toti respondentii au acelasi inteles asupra termenilor utilizati;

Prezentam mai jos rezultatele prelucarii raspunsurilor pe cele 9 criterii cuprinse in proiectul
metodologic aferent acestui serviciu sectorial.
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Criteriul 1. Capacitate strategica
Indicatori:
e (C1.1.Completitudinea setului strategic
e (1.2.Indicele capacitatii strategice
Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultate

performantei

100% Da, in planul
strategic/planul anual
100% in documentatia SCIM
100% in alte documente;
Nr. mediu de documente: 3

Existenta unor documente
strategice (misiune, viziune,
obiective, indicatori de
performanta)

Existenta unor obiective | 100% Da, in planul

SMART in sectorul | strategic/planul anual
administrarii drumurilor | 100% in documentatia SCIM
11 judetene 100% in alte documente;
) N Existenta unui sistem de | 60% sistemul ISO
Completitudinea ’

management al calitatii | 70% documentatia SCIM
implementat la  nivelul | 30% nu avem
serviciilor de administrare a
drumurilor judetene

setului strategic

Existenta unui sistem de | 50% contract de mandat
planificare al performantei 100% planuri strategice

Existenta unui plan | 100% Da
multianual de  investitii
aprobat, aferent gestionarii /
prestarii serviciului public

C1. Capacitate
strategica

Existenta unei structuri cu | 100% Da
atributii formalizate pentru
masurarea performantei

Existenta unor rapoarte de | 100% Da
masurare a performantei

Numar de rapoarte pentru | 15

masurarea performantei
C1.2. Indicele elaborate in ultimul an
capacitatii Numarul de posturi la |12
strategice 31.12.2023 cu atributii de

monitorizare si evaluare a
modului de gestionare a
serviciului

Existenta unei | 100% Da
metodologii/proceduri de
monitorizare a performantei
serviciului
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Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultate
performantei
Numar modificari ale | 4
strategiei organizatiei in
ultimii 4 ani

Criteriul 2 Eficacitate

e (2.1. Indicele de indeplinire a tintelor asumate in anul fiscal

Criteriul de
evaluare a Indicator Rezultat
performantei

Existenta indicatorilor | v Stare de viabilitate a drumurilor

de monitorizare si | v Lungime drumuri modernizate/an

evaluare: v" Lungime drumuri noi raportata la retea de
drumuri existenta

v" Indice de confort rutier

v" Indicele de siguranta rutiera

v Indicator referitor la capacitatea de trafic

v' Procent drumuri care respecta normele legale
C2. Eficacitatea de latime

v Indicator de intretinere curenta a drumurilor
v" Alti indicatori

Procentul de atingere
a tintelor indicatorilor | 80% dintre respondenti nu cunosc gradul de
de rezultat pentru | indeplinire a indicatorilor;

serviciul public, la | 20% declara valori de realizare in medie de 92%
nivelul anului 2022

Criteriul 3. Calitate si accesibilitate

e (C3.1. Indicele sectorial de calitate
e (3.3.Indicele sectorial de accesibilitate

Criteriul de e\{aluare Indicator Sub-indicator Unitate de masura
a performantei
Existenta unui standard 100% Da
C3.1. Indicele de calitate aprobat
C3. Calitate general al Serviciul public respecta 100% Da
calitatii in totalitate standardul
de calitate aprobat?
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Criteriul de evaluare . .. . . o
Indicator Sub-indicator Unitate de masura

a performantei

Numar sanctiuni primite | Numar sanctiuni primite: 0

sau dispuse ref. la Numar sanctiuni dispuse: 0
nerespectarea

standardelor de calitate

in 2022

Numarul solicitarilor | Nu este cazul

pentru acordarea

serviciului public in anul

2022

Numarul reclamatiilor Nr. reclamatii primite: 160
primite si solutionate, in | Nr. reclamatii solutionate:
2022 150

Institutia utilizeaza un Nu

instrument de colectare a
gradului de satisfactie a

beneficiarilor

Daca da, ce tip de Nu e cazul

instrumente?

La nivelul anului 2022, Da, partial, in cazul
serviciul public a fost lucrarilor de infrastructura
externalizat? mari

Exista rampa pentru|100% Da (la nivelul
accesul persoanelor cu | consiliilor judetene)
dizabilitati

C.3.3. Indicele Exista indicatii clare catre | 100% Da (la nivelul

3. Accesibilitate cectorial de birouri/ghisee consiliilor judetene)
accesibilitate  ["Syrsele de informare | Avizier
despre serviciul public Pagina de internet
Numar de telefon
Ghiseu
Panouri

Alta sursa: mass media,
social media

Criteriul 4. Eficienta

e (C4.1.Eficienta alocativa
e (4.2. Eficienta productiva
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Criteriul de

C4. Eficienta

pentru controlul costurilor

evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultate
performantei
Exista un standard de cost | 70% Da
30% Nu stiu
C4.1. Eficienta — - -
. ’ Institutia detine o 60% Da
alocativa . .
aplicatie informatica 10% Nu

30% Nu stiu

C4.2. Eficienta
productiva

Costul standard pentru

serviciul public 560.000 euro/km
Numarul angajatilor cu rol

in furnizarea serviciului

public, excluzand personal | 9

cu functii de conducere,

excluzand personal TESA

Criteriul 5. Procese/functii/capacitatea functiilor

e (5.1. Capacitate de asigurare a managementului financiar
e (5.2. Capacitate ITC per entitate
e (5.3. Capacitate pentru furnizare calitate

e (5.4. Indice de capacitate a resursei umane
e (5.6. Indice de digitalizare

Criteriul de

C5.2 Capacitate ITC per
entitate

evaluare a Indicator Sub-indicatori/Rezultate
performantei
Numar posturi in organigrama la 31.12.2023 in
contabilitate/management financiar: 4
C5.1 Capacitate de | Numar total posturi ocupate la 31.12.2023 in
asigurare  management | contabilitate/management financiar:3
financiar
Detinere aplicatie informatica de tip ERP cu modul
C5. financiar: 60% Nu; 40% Nu stiu
Performanta Nr. de echipamente IT in total: 25
proceselor

Nr. de echipamente IT depasite dpdv tehnologic: 50%

Nr. total de posturi in organigrama la 31.12.2022 cu
atributii in IT: 4

Nr. total de posturi ocupate la 31.12.2022 cu atributii
inlT: 4

(5.3 Capacitate furnizare
calitate

Nr. posturi ocupate cu atributii de asigurare a calitatii
la 31.12.2022: 4
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Criteriul de
evaluare a
performantei

Indicator

Sub-indicatori/Rezultate

Nr. posturi ocupate cu atributii de asigurare a calitatii
la 31.12.2022 in care titularii urmasera anterior un
curs de specializare in domeniul asigurarii calitatii: 1

C5.4 Indice de capacitate
a resursei umane

Nr. total de angajati in anul fiscal curent: 11

Nr. total de posturi in anul fiscal trecut: 11

Nr. total de posturi ocupate la 31.12.2022: 11

Nr. angajati care au participat la cursuri de formare
profesionala continua in 2021: NS

Nr. angajati care au participat la cursuri de formare
profesionala continua in 2022: 11

Numar total de posturi ocupate la 31.12.2022 cu
atributii implementare FEN: 11

C5.5 Indice digitalizare

Numar servicii exclusiv online oferite: 0, nu e cazul

Numar servicii oferite mixt (ghiseu+online): 0, nu e
cazul; doar raspunsuri la solicitari de informatii;

Numar servicii oferite fata in fata: doar raspunsuri la
solicitari de informatii

Numar servicii total: nu e cazul

Numar total de programari online (email, platforma,
aplicatie, website) pe parcursul anului trecut: medie
de 150 solicitari/ petitii

Criteriul 6. Bune practici

e (C6.1. Nivel de inovare
e (6.2. Implicare / co-creare

Criteriul de

evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultat
performantei
Numarul de masuri de ) <
. N Coxos 70% zero masuri
inovare sau imbunatatire a 0 D :
. . . ' .~ | 30% trei masuri sau mai
performantei serviciului in
. multe
ultimul an
Existenta unor 100% nu pot evalua
Cé6. Bune . , instrumente de feedback serviciile prin
.. C6.1. Nivel de inovare . . . :
practici de la beneficiarii intermediul unui
serviciilor de administrare | instrument pus la

a drumurilor judetene dispozitie de entitate

Numar total al | - Populatia judetului,
beneficiarilor  serviciului membrii
pe anul trecut comunitatilor
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- Populatia in tranzit
de pe drumurile
judetene

Numarul persoanelor care
au evaluat serviciul public
in ultimul an

150 (medie a
sesizarilor,
solicitarilor)

C6.2. Implicare/co-creare

Existenta unei proceduri
interne privind consultarea
beneficiarilor

80% Nu

20% Da, in cadrul
proiectelor cu fonduri
europene

Numar sedinte publice de
consultare cu privire la
serviciul public

80% zero sedinte
20% trei sau mai multe
sedinte

Nr petitii primite in cursul
anului trecut cu privire la
serviciul public

Total primite: 150
Total solutionate pana
in 30 de zile: 140
Total solutionate in
termen de peste 30 de
zile: 10

Criteriul 7. Transparenta

e (7.1.1. Grad de informare publica

e (7.1.2. Gradul de livrare a datelor deschise
e (7.1.3. Disponibilitatea obiectivelor de performanta si a rezultatelor organizatiei
e (7.2.1. Rata serviciilor afectate de abateri disciplinare

e (7.2.2. Rata serviciilor afectate de incidente de integritate

Criteriul de

C7. Transparenta

informare publica

evaluare a Indicator Sub-indicator Unitate de masura
performantei
Numarul de accesari pe 100% Nu stiu
anul 2022 a paginii de (respondentii nu
internet aferenta cunosc aceasta
serviciului public informatie, n plus nu
exista o pagina
C7.1.1. Grad de dedicata doar

serviciului de drumuri
judetene)

Numarul de posturi in
organigrama la 31.12.2022
in relatii publice:

70%: nu exista
departament de relatii
publice

30% exista
departament la nivelul
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Criteriul de
evaluare a
performantei

Indicator

Sub-indicator

Unitate de masura

CJ; In medie sunt 4
posturi in organigrama

Numar total de posturi
ocupate la 31.12.2022 in
relatii publice

4 (medie la nivel de
Q)

Existenta standardului
Perlnd ) pub'hcarea 100% Da
informatiilor de interes
public
Disponibilitatea
informatiilor privind | 100% Da
hizitiil bli
C7.2. Gradul de livrare a ;?S ]zlr;::)ie[if:te;ce
datelor deschise . P .. 100% Da
informatiilor contractuale
Disponibilitatea executiei 100% Da
bugetare
Disponibilitatea
inf tiil ivind | 100% D
C7.1.3. Disponibilitatea inrormatitor . 'prl\./ln a
L performanta serviciului
obiectivelor de - e
< . Disponibilitatea datelor de
performanta si a
rezultatel(;r O’r anizatiei contact ale persoanelor | 60% Da
s ’ responsabile de | 40% Nu
performanta
C7.2.1.Rata  serviciilor | Nr. sesizari disciplinare pe
afectate de abateri | 2022 0
disciplinare
C7.2.2.Rata serviciilor | Nr incidente de integritate
afectate de incidente de | pe 2022 0

integritate

Criteriul 8. Indicatori sectoriali testati

fisurarea)

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

100% Nu masuram acest indicator

judetene?

Care este valoarea indicelui de disponibilitate a drumurilor

830 (medie raspunsuri)

Pe parcursul anului trecut, in ce masura organizatia pe care o
reprezentati a adoptat noi tehnologii si practici inovatoare pentru
a imbunatati performanta?

20% In foarte mare masura
80% Deloc
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Introducere

10. PREVENIREA SOMAJULUI

In cadrul activitatii A.4.2. Realizarea evaluarii generale a performantei serviciilor publice,
pe baza instrumentelor de cercetare elaborate au fost realizate 30 interviuri structurate.
Respondentii acestui studiu au facut parte din agentiile judetene pentru ocuparea fortei de
munca. Aceasta evaluare a avut drept scop analizarea performantei serviciului de prevenire
a somajului din domeniul sectorial Ocupare.

Criteriul 1. Capacitate strategica

Indicatori:

e (C1.1.Completitudinea setului strategic
e (C1.2.Indicele capacitatii strategice

Criteriul de

strategica

setului strategic

serviciilor de prevenire a

evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultate
performantei
75% Da, in planul
Existenta unor documente | strategic/planul anual
strategice (misiune, viziune, | 62% in documentatia SCIM
obiective, indicatori de | 33% in alte documente:
performanta) contractul de management
Nr. mediu de documente: 3
. =
Existenta unor obiective 43% Da,. n planul
SMART ,Tn sectorul prevenirii strategic/planul anual
somaiului P 65% in documentatia SCIM
’ ) 9% in alte documente;
Existenta unui sistem de | 17% sistemul I1SO
1.1 management al calitatii | 30% documentatia SCIM
. . . . 0
C1. Capacitate Completitudinea implementat la  nivelul | 57% nu avem

somajului si formarii

profesionale
54% contract de performanta
manageriala

Existenta unui sistem de | 9% in documentatia SCIM

planificare al performantei

9% planuri strategice
17% institutia nu are un sistem
de planificare a performantei

Existenta unui plan
multianual de  investitii
aprobat, aferent gestionarii /
prestarii serviciului public

92% NU
8% DA
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Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultate

performantei

Existenta unei structuri cu | 91% Da
atributii formalizate pentru | 9% Nu
masurarea performantei

Existenta unor rapoarte de | 100% Da
masurare a performantei

Numar de rapoarte pentru | 12 (medie raspunsuri)
masurarea performantei
elaborate in ultimul an

Numarul de posturi la |3

C1.2. Indicele 31.12.2023 cu atributii de | 17% Nu stiu

capacitatii o .
. monitorizare si evaluare a
strategice . .
modului de gestionare a
serviciului
Existenta unei | 91% Da

metodologii/proceduri de | 9% Nu
monitorizare a performantei
serviciului

Numar modificari ale | 1 data
strategiei organizatiei in | 13% Nu stiu
ultimii 4 ani

Criteriul 2. Eficacitate

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

Criteriul de

evaluare a Indicator Rezultat

performantei
Existenta indicatorilor 1. Gradul de ocupare a locurilor de munca
de monitorizare si vacante comunicate de angajatori si
evaluare: inregistrate de ANOFM;

2. Gradul de ocupare a tuturor persoanelor
din evidenta ANOFM aflate in cautare de
loc de munca;

3. Gradul de realizare a planului de formare
profesionala;

4. Rata de participare la masuri active;

5. 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;

C2. Eficacitatea
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UNIUNEA EUROPEANA

-in primele 4 luni de la inregistrare in
cazul tinerilor:

6. Ponderea tinerilor cu varsta mai mica de
30 de ani 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 de munca sau incheie un
contract de stagiu in total tineri cu varsta
mai mica de 30 de ani inregistrati

7. Ponderea persoanelor ocupate din totalul
participantilor la masuri active:

- la 3 luni de la participarea la ultima
masura activa a pachetului personalizat
-la 6 luni de la participarea la ultima
masura activa a pachetului personalizat

8. Ponderea persoanelor ocupate din randul
absolventilor programelor de formare
profesionala:

- la 6 luni de la data sustinerii
examenelor de absolvire;
- la 12 luni de la data sustinerii
examenelor de absolvire;

9. Ponderea somerilor de lunga durata cu
varsta peste 25 de ani care au semnat cu
ANOFM un acord de integrare in munca
din totalul somerilor de lunga durata
inregistrati;

10. Ponderea somerilor de lunga durata cu
varsta peste 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 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;

11

Procentul de atingere
a tintelor indicatorilor | 1. Gradul de ocupare a locurilor de munca
de rezultat pentru | vacante comunicate de angajatori si inregistrate
serviciul public, la | de ANOFM: 75.7%

nivelul anului 2022 | 2. Gradul de ocupare a tuturor persoanelor
(medii calculate) din evidenta ANOFM aflate in cautare de loc de
munca: 41%
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UNIONEAEURDPEANA Competenta face diferenta! et Sachuntle
3. Gradul de realizare a planului de formare
profesionala: 100%
4. Rata de participare la masuri active: 96%
5. 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: 95%

-in primele 4 luni de la inregistrare in cazul
tinerilor: 93%

6. Ponderea tinerilor cu varsta mai mica de
30 de ani 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 de munca sau
incheie un contract de stagiu in total tineri cu
varsta mai mica de 30 de ani inregistrati: 64%

7. Ponderea persoanelor ocupate din totalul
participantilor la masuri active:

- la 3 luni de la participarea la ultima masura
activa a pachetului personalizat: 46%

-la 6 luni de la participarea la ultima masura
activa a pachetului personalizat: 47%

8. Ponderea persoanelor ocupate din randul
absolventilor programelor de formare
profesionala:

- la 6 luni de la data sustinerii examenelor de
absolvire: 36%

- la 12 luni de la data sustinerii examenelor de
absolvire. 46%

9. Ponderea somerilor de lunga durata cu
varsta peste 25 de ani care au semnat cu ANOFM
un acord de integrare in munca din totalul
somerilor de lunga durata inregistrati: 34%

10. Ponderea somerilor de lunga durata cu
varsta peste 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: 19.3%

11. Ponderea somerilor inscrisi la programe
de formare in 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:
50%
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Criteriul 3. Calitate si accesibilitate

e (C3.1. Indicele sectorial de calitate
e (3.3.Indicele sectorial de accesibilitate

Criteriul de
evaluare a
performantei

Indicator

Sub-indicator

Unitate de masura

C3. Calitate

C3.1. Indicele
general al
calitatii

Existenta unui standard
de calitate aprobat

50% Da
50% Nu

Serviciul public respecta
in totalitate standardul
de calitate aprobat?

100% Da, in cazul celor care au
afirmat ca exista un standard de
calitate

Numar sanctiuni primite
sau dispuse ref. la
nerespectarea
standardelor de calitate
in 2022

Numar sanctiuni primite: 0
Numar sanctiuni dispuse: 0

98% Nu este cazul

Numarul solicitarilor
pentru acordarea
serviciului public in anul
2022 (medie)

24.066

Numarul reclamatiilor
primite si solutionate, in
2022 (medie)

Nr. reclamatii primite: 21
Nr. reclamatii solutionate: 21
9% Nu stiu

Institutia utilizeaza un
instrument de colectare a
gradului de satisfactie a

18% Nu
72% Da

beneficiarilor
Daca da, ce tip de Chestionar de satisfactie,
instrumente? Formular de completat pe site-ul

institutiei/retele sociale,
Caiet/Condica, Discutii informale

despre serviciul public

cu beneficiarii, Email (posta
electronica)
La nivelul anului 2022, 100% Nu
serviciul public a fost
externalizat?
Exista rampa pentru | 91% Da
accesul persoanelor cu | 9% Nu
dizabilitati
] Exista indicatii clare catre | 96% Da
c3. C.3.3..Ind1cele birouri/ghisee 4% Nu
o sectorial de
Accesibilitate s . —
accesibilitate | Sursele de informare | Avizier

Pagina de internet
Numar de telefon
Ghiseu

Panouri
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Instrumente Structurale
2014-2020

Criteriul
evaluare
performantei

de
a Indicator

Sub-indicator

Unitate de masura

Alta sursa: mass media, social
media, infokiosk-uri

Criteriul 4. Eficienta

e (4.1.Eficienta alocativa
e (4.2. Eficienta productiva

Criteriul de

cu functii de conducere,
excluzand personal TESA

evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultate
performantei
Exista un standard de cost
100% NU
C4.1. Eficienta — -
alocativi Institutia detine o
aplicatie informatica 100% Nu
pentru controlul costurilor
Costul standard pentru
C4. Eficienta serviciul public Nu e cazul
C4.2. Efjcienga Numarul angajatilor cu rol
productiva in furnizarea serviciului
public, excluzand personal | 36 (medie)

Criteriul 5. Procese/Functii/Capacitatea functiilor

e (5.1. Capacitate de asigurare a managementului financiar

e (5.2. Capacitate ITC per entitate

o (5.3. Capacitate pentru furnizare calitate

e (5.4. Indice de capacitate a resursei umane
e (5.6. Indice de digitalizare

Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicatori/Rezultate
performantei

Numar posturi in organigrama la 31.12.2023 in
C5. C5.1 Capacitate de | contabilitate/management financiar: 8
Performanta asigurare  management | Numar total posturi ocupate la 31.12.2023 in
proceselor financiar contabilitate/management financiar: 7
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Criteriul de
evaluare a
performantei

Indicator

Sub-indicatori/Rezultate

Detinere aplicatie informatica de tip ERP cu modul
financiar: 22% Da, 78% Nu

C5.2 Capacitate ITC per
entitate

Nr. de echipamente IT in total: 88

Nr. de echipamente IT depasite dpdv tehnologic: 72

Nr. total de posturi in organigrama la 31.12.2022 cu
atributii in IT: 0.8

Nr. total de posturi ocupate la 31.12.2022 cu atributii
inIT: 0.8

(5.3 Capacitate furnizare
calitate

Nr. posturi ocupate cu atributii de asigurare a calitatii
la 31.12.2022: 6.4

Nr. posturi ocupate cu atributii de asigurare a calitatii
la 31.12.2022 in care titularii urmasera anterior un
curs de specializare in domeniul asigurarii calitatii: 5.3

(5.4 Indice de capacitate
a resursei umane

Nr. total de angajati in anul fiscal curent: 45

Nr. total de posturi in anul fiscal trecut: 49

Nr. total de posturi ocupate la 31.12.2022: 45

Nr. angajati care au participat la cursuri de formare
profesionala continua in 2021: 13.3

Nr. angajati care au participat la cursuri de formare
profesionala continua in 2022: 17

Numar total de posturi ocupate la 31.12.2022 cu
atributii implementare FEN: 29

(5.5 Indice digitalizare

Numar servicii exclusiv online oferite: 0,3

Numar servicii oferite mixt (ghiseu+online): 7,4

Numar servicii oferite fata in fata: 11

Numar servicii total: 14

Numar total de programari online (email, platforma,
aplicatie, website) pe parcursul anului trecut: 100% Nu
stiu sau nu este cazul

Criteriul 6. Bune practici

e (C6.1. Nivel de inovare
e (6.2. Implicare / co-creare

Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultat
performantei
Numarul de masuri de 14% zero misuri
o A v, v, . 0
C6. Bune : . inovare sau imbunatatire a 0 .
.. C6.1. Nivel de inovare . .. .. | 14% o masura
practici performantei serviciului in o v .
. 0
ultimul any 27% doua masuri
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Instrumente Structurale
2014-2020

45% trei masuri sau mai
multe

Existenta unor
instrumente de feedback
de la beneficiarii
serviciului

9% nu pot evalua
serviciile prin
intermediul unui
instrument pus la
dispozitie de entitate
45% pot acorda

note/stele calificative
serviciului primit

41% pot publica/scrie
comentarii cu privire la
serviciul primit prin
intermediul unui
chestionar/pagina
web/alt instrument
pus la dispozitie de
entitate;

total al
serviciului

Numar
beneficiarilor
pe anul trecut

17.220

Numarul persoanelor care
au evaluat serviciul public
in ultimul an

1184 (medie)
68% nu stiu

C6.2. Implicare/co-creare

Existenta unei proceduri
interne privind consultarea
beneficiarilor

27% Da
63% Nu

Numar sedinte publice de
consultare cu privire la
serviciul public

32% zero sedinte

9% o sedinta

50% trei sau mai multe
sedinte

9% nu stiu

Nr petitii primite in cursul
anului trecut cu privire la
serviciul public (medii)

Total primite: 42

Total solutionate pana
in 30 de zile: 42

Total solutionate 1in
termen de peste 30 de
zile: 0

Criteriul 7. Transparenta

C7.1.1. Grad de informare publica
C7.1.2. Gradul de livrare a datelor deschise
C7.1.3. Disponibilitatea obiectivelor de performanta si a rezultatelor organizatiei
C7.2.1. Rata serviciilor afectate de abateri disciplinare
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Instrumente Structurale
2014-2020

o (7.2.2. Rata serviciilor afectate de incidente de integritate

Criteriul de
evaluare a
performantei

Indicator

Sub-indicator

Unitate de masura

C7.1.1. Grad de
informare publica

Numarul de accesari pe
anul 2022 a paginii de
internet aferenta
serviciului public

100% Nu stiu

Numarul de posturi in
organigrama la 31.12.2022
in relatii publice:

14%: nu exista
departament de relatii
publice

86% exista
departament de relatii
publice

in medie 2.8 posturi in

integritate

organigrama
Numar total de posturi
ocupate la 31.12.2022 in | 2.8
relatii publice
Existenta standardului
C7. Transparenta privind publicarea 0
’ . . . 99% Da
informatiilor de interes
public
Disponibilitatea
informatiilor privind | 100% Da
hizitiil bli
C7.2. Gradul de livrare a ;?S ]:r;:l])i?if;te;ce
datelor deschise . P .. 100% Da
informatiilor contractuale
Disponibilitatea executiei 100% Da
bugetare
Disponibilitatea
inf tiil ivind | 100% D
C7.1.3. Disponibilitatea | | o mastor - Privin a
L performanta serviciului
obiectivelor de - e
< Disponibilitatea datelor de
performanta si a
C ... . | contact ale persoanelor | 100% Da
rezultatelor organizatiei .
’ responsabile de
performanta
C7.2.1.Rata  serviciilor | Nr. sesizari disciplinare pe
afectate de abateri | 2022 0,2
disciplinare
C7.2.2.Rata serviciilor | Nr incidente de integritate
afectate de incidente de | pe 2022 0
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Criteriul 8. Indicatori sectoriali testati

Numarul serviciilor acordate in anul 2022, la | 16.707
nivel judetean pentru:

1. Serviciul public de prevenire a somajului si
de stimulare a ocuparii fortei de munca (medie
raspunsuri)

Nr. de persoane dedicate diferitelor sarcini | 35,7
pentru fiecare serviciu, in anul 2022, la nivel
judetean pentru:

1. Serviciul public de prevenire a somajului si
de stimulare a ocuparii fortei de munca
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2014-2020

Introducere:

11. EVIDENTA PERSOANEI S| STARE CIVILA

In cadrul activitatii A.4.2. Realizarea evaluarii generale a performantei serviciilor publice,
pe baza instrumentelor de cercetare elaborate au fost realizate 20 interviuri structurate.
Respondentii acestui studiu au facut parte din directiile judetene de evidenta a persoanei.
Aceasta evaluare a avut drept scop analizarea performantei serviciului de evidenta a
persoanelor si stare civila din domeniul sectorial Evidenta persoanei.

Criteriul 1. Capacitate strategica

Indicatori:

e (C1.1.Completitudinea setului strategic
e (C1.2.Indicele capacitatii strategice

Criteriul de

C1. Capacitate
strategica

setului strategic

serviciillor de evidenta a
persoanei si stare civila

evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultate
performantei
Existenta unor documente 20% Da,. n planul
strate i,ce (misiune, viziune strategic/planul anual
atee o " | 86% in documentatia SCIM
obiective, indicatori de o 2 ’
erformant3) 28% in alte documente;
P ’ Nr. mediu de documente: 1.7
50% Da, in planul
Existenta unor obiective str;teg;c/p[l)anul anual
SMART in sectorul evidenta n A
ersoanei " | 86% in documentatia SCIM
P 28% in alte documente;
Existenta unui sistem de | 21% sistemul I1SO
c1.1 management al calitatii | 8% documentatia SCIM
Completitudinea implementat la  nivelul | 14%% alt document

57% nici un sistem

Existenta unui sistem de

64% nici un sistem
14% planuri strategice

planificare al performantei 7% SCIM
’ 14% alt sistem (contract de
mandat)
Existenta unui plan | 43% Da
multianual de  investitii | 57% Nu
aprobat, aferent gestionarii /
prestarii serviciului public
C1.2. Indicele Existenta unei structuri cu | 43% Da
capacitatii atributii formalizate pentru | 57% Nu
strategice masurarea performantei
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Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultate
performantei
Existenta unor rapoarte de | 36% Nu
masurare a performantei 64% Da
Numar de rapoarte pentru | 4
masurarea performantei

elaborate in ultimul an

Numarul de posturi la | 2.2
31.12.2023 cu atributii de
monitorizare si evaluare a
modului de gestionare a
serviciului

36% Da
57% Nu
7% Nu stiu

Existenta unei
metodologii/proceduri de
monitorizare a performantei
serviciului

Numar modificari ale | 0.5
strategiei organizatiei in
ultimii 4 ani

Criteriul 2. Eficacitate

e (2.1. Indicele de indeplinire a tintelor asumate in anul fiscal

Raspunsurile in cadrul chestionarelor au fost extrem de eterogene, din cauza faptului ca nu
exista un sistem formal de monitorizare a performantei la nivel national, cunoscut de catre
toate structurile implicate. Redam mai jos o lista de indicatori rezultata din toate
mentiunile exprimate.
Criteriul de
evaluare a Indicator Rezultat
performantei

Existenta indicatorilor | v' Reducerea timpului de asteptare la
de monitorizare si | depunerea cererii de eliberare a actelor de
evaluare: identitate

v" Reducerea timpilor de analizare si acordare a
avizelor conforme in activitatea specifica de
stare civila

v Numar de activitati de indrumare, coordonare
si control realizate/Numar de activitati de
indrumare, coordonare si control planificate

v numarul sesizarilor/plangerilor si
reclamatiilor administrative cu impact in ceea
ce priveste activitatea si imaginea institutiei

C2. Eficacitatea

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

ﬂ--- 157

WWW.poca.ro



* X %

<

Instrumente Structurale
2014-2020

*
*
*

*
* gk

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

UNIUNEA EUROPEANA

v numarul abaterilor constatate de institutiile
abilitate la procedurile financiar- contabile si de
achizitii publice

50% dintre respondenti afirma ca institutia nu
utilizeaza indicatori de monitorizare si evaluare’

Nu se monitorizeaza la nivelul structurilor
intervievate; respondentii mentioneaza ca
rezultatul acestor indicatori este urmarit la nivel
central;

Procentul de atingere
a tintelor indicatorilor
de rezultat pentru
serviciul public, la
nivelul anului 2022

Criteriul 3. Calitate si accesibilitate

e (3.1. Indicele sectorial de calitate
e (3.3.Indicele sectorial de accesibilitate

Criteriul de evaluare
a performantei

Indicator

Sub-indicator

Unitate de masura

C3. Calitate

C3.1. Indicele
general al
calitatii

Existenta unui standard
de calitate aprobat

14% Da
86% Nu

Serviciul public respecta
in totalitate standardul
de calitate aprobat?

100% Da (din cei care au
afirmat ca exista un
standard de calitate_

Numar sanctiuni primite
sau dispuse ref. la
nerespectarea
standardelor de calitate
in 2022

Numar sanctiuni primite: 0
Numar sanctiuni dispuse: 0

Numarul solicitarilor
pentru acordarea
serviciului public in anul
2022

29.914

43% nu stiu

Numarul reclamatiilor
primite si solutionate, in
2022

Nr. reclamatii primite: 4.25
Nr. reclamatii solutionate:
4.25

Institutia utilizeaza un
instrument de colectare a
gradului de satisfactie a

35% Nu
65% Da

beneficiarilor
Daca da, ce tip de Chestionar de satisfactie,
instrumente? Caiet/Condica, Discutii

informale cu beneficiarii,
Email (posta electronica),
telefon
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Criteriul de evaluare . .. . . o
Indicator Sub-indicator Unitate de masura

a performantei

La nivelul anului 2022, 100% Nu
serviciul public a fost
externalizat?

Exista rampa pentru | 64% Da
accesul persoanelor cu | 36% Nu
dizabilitati

C.3.3. Indicele g s indicatii clare catre | 100% Da

C3. Accesibilitate sectoria'l'de birouri/ghisee
accesibilitate ’
Sursele de informare | Avizier
despre serviciul public Pagina de internet
Numar de telefon
Ghiseu
Panouri
Criteriul 4. Eficienta
e (4.1.Eficienta alocativa
e (4.2. Eficienta productiva
Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultate

performantei

Exista un standard de cost | 29% Da (cei care considera
ca standardul de cost e
taxa pentru cartea de

.. identitate)
C4.1. I?flc1en§a 71% Nu
alocativa
Institutia detine o 14% Da
aplicatie informatica 79% Nu

pentru controlul costurilor | 7% Nu stiu

C4. Eficienta Costul standard pentru | 79% Nu exista

serviciul public 21% declara ca acesta este
7 lei (costul cartii de
identitate)

C4.2. Eficienta

productivi Numarul angajatilor cu rol

in furnizarea serviciului
public, excluzand personal | 22
cu functii de conducere,
excluzand personal TESA
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Criteriul 5. Procese/functii/capacitatea functiilor

o (5.1. Capacitate de asigurare a managementului financiar
o (5.2. Capacitate ITC per entitate
e (5.3. Capacitate pentru furnizare calitate

e (5.4. Indice de capacitate a resursei umane
e (5.6. Indice de digitalizare

Criteriul de

evaluare a Indicator Sub-indicatori/Rezultate
performantei
Numar posturi in organigrama la 31.12.2023 in
contabilitate/management financiar: 3.5
C5.1 Capacitate de | Numar total posturi ocupate la 31.12.2023 in
asigurare  management | contabilitate/management financiar: 2.6
financiar
Detinere aplicatie informatica de tip ERP cu modul
financiar: 14% Da 86% Nu
Nr. de echipamente IT in total: 55
Nr. de echipamente IT depasite dpdv tehnologic: 8
5.2 Capacitate ITC per "Gr—otal de posturi in organigrama la 31.12.2022 cu
entitate atributii in IT: 0.7
Nr. total de posturi ocupate la 31.12.2022 cu atributii
inIT: 0.6
Nr. posturi ocupate cu atributii de asigurare a calitatii
C5.3 Capacitate furnizare la 31'12'2922: 12 R _ ——
cs. calitate Nr. posturi ocu?ate cu at'rlbutl‘l‘ de asigurare a ca}lltat11
Performanta la 31.12.2022 in care titularii urmasera anterior un
proceselor’ curs de specializare in domeniul asigurarii calitatii: 1.2

C5.4 Indice de capacitate
a resursei umane

Nr. total de angajati in anul fiscal curent: 32

Nr. total de posturi in anul fiscal trecut: 34

Nr. total de posturi ocupate la 31.12.2022: 32

Nr. angajati care au participat la cursuri de formare
profesionala continua in 2021: 3.3

Nr. angajati care au participat la cursuri de formare
profesionala continua in 2022: 5.6

Numar total de posturi ocupate la 31.12.2022 cu
atributii implementare FEN: 0

C5.5 Indice digitalizare

Numar servicii exclusiv online oferite: 0.7

Numar servicii oferite mixt (ghiseu+online): 3.5

Numar servicii oferite fata in fata: 6.2

Numar servicii total: 8

Numar total de programari online (email, platforma,
aplicatie, website) pe parcursul anului trecut: 1481
64% nu stiu;
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Criteriul 6. Bune practici
e (6.1. Nivel de inovare
e (C6.2. Implicare / co-creare
Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultat
performantei
Numarul de masuri de | 7% o masura
inovare sau imbunatatire a | 7% zero masuri
performantei serviciului in | 86% trei masuri sau mai
ultimul an multe
21% pot acorda
note/stele calificative
serviciului primi;
43% pot publica/scrie
Existenta unor comentarii cu privire la
instrumente de feedback serviciul primit;
C6.1. Nivel de inovare de la.‘ I'aengficiarii 14%. ‘r'1u p‘ot' evalua
serviciului serviciile primite
14% pot evalua prin
intermediul unui
chestionar;
8% nu stiu;
C6. Bune Numar total al
practici beneficiarilor  serviciului 74004
pe anul trecut
Numarul persoanelor care
au evaluat serviciul public | 59
in ultimul an
Existenta unei proceduri
interne,privind co[:lsultarea 86% Nu
14% Da

C6.2. Implicare/co-creare

beneficiarilor

Numar sedinte publice de
consultare cu privire la
serviciul public

100% zero sedinte

Nr petitii primite in cursul
anului trecut cu privire la
serviciul public

Total primite: 274
Total solutionate pana
in 30 de zile: 274
Total solutionate in
termen de peste 30 de
zile: 0

Criteriul 7. Transparenta

e (C7.1.1. Grad de informare publica

e (7.1.2. Gradul de livrare a datelor deschise
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Instrumente Structurale
2014-2020

e (7.1.3. Disponibilitatea obiectivelor de performanta si a rezultatelor organizatiei
e (7.2.1. Rata serviciilor afectate de abateri disciplinare
e (7.2.2. Rata serviciilor afectate de incidente de integritate

Criteriul de
evaluare a
performantei

Indicator

Sub-indicator

Unitate de masura

C7.1.1. Grad de
informare publica

Numarul de accesari pe
anul 2022 a paginii de
internet aferenta
serviciului public

956.000

Numarul de posturi in
organigrama la 31.12.2022
in relatii publice:

37%: nu exista
departament de relatii
publice

63% exista
departament

in medie sunt 2 posturi
in organigrama

Numar total de posturi

integritate

ocupate la 31.12.2022 in | 1.2
relatii publice
Existenta standardului
. . privind publicarea | 93% Da
C7. Transparenta informatiilor de interes | 7% Nu
public
P]Spombl‘l‘ltatea N 100% Da
informatiilor privind
) achizitiile publice
C7.2. Gradul de livrare a —; ——
datelor deschise Disponibilitatea 93% Da
informatiilor contractuale | 7% Nu
Disponibilitatea executiei 100% Da
bugetare
:)r:lfgrommat’,c]ili]lt;tea rivind 14% Nu
C7.1.3. Disponibilitatea ' _ PVING 6% Da
L performanta serviciului
obiectivelor de - e
< Disponibilitatea datelor de
performanta si a
rezultatelc;r O’r anizatiei contact ale persoanelor | 14% Nu
g ’ responsabile de | 86% Da
performanta
C7.2.1.Rata  serviciilor | Nr. sesizari disciplinare pe
afectate de abateri | 2022 0.2
disciplinare
C7.2.2.Rata serviciilor | Nr incidente de integritate
afectate de incidente de | pe 2022 0
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Criteriul 8. Indicatori sectoriali testati

Timpul mediu de asteptare pentru serviciul de evidenta persoanei | 3 zile

Numarul total de beneficiari ai serviciului de evidenta persoanei | 45494
la nivelul anului 2022 pe judet

Tariful perceput pentru diverse componente ale serviciului de | 7 lei
evidenta persoanei (de exemplu eliberare carte de identitate)
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12. ASIGURARI DE SANATATE

Introducere

In cadrul activitatii A.4.2. Realizarea evaluarii generale a performantei serviciilor publice,
pe baza instrumentelor de cercetare elaborate au fost realizate 24 interviuri structurate.
Respondentii acestui studiu au facut parte din casele judetene de asigurari de sanatate, de
(directori generali si directori de compartimente/departamente). Aceasta evaluare a avut
drept scop analizarea performantei serviciului asigurari de sanatate sectorial Sanatate
publica.

O situatie particulara a acestui serviciu este faptul ca, in casul CJAS-urilor, nu vorbim de o
interactiune directa cu cei care beneficiaza prin asigurarea de sanatate de actul medical.
Practic, serviciile sunt acordate de catre furnizorii de servicii medicale cu care casele de
asigurari de sanatate au contracte (medici de familie, spitale, etc). Totusi,CJAS ofera si
unele servicii directe catre cei asigurati (carduri de sanatate, informari, indemnizatii,
certificate provizorii, etc). n cadrul interviurilor, la modalitati de furnizare a serviciilor,
respondentii s-au referit la aceste interactiuni directe (la ghiseul CJAS-urilor, telefonic sau
online). Cand este vorba de evaluarea performantei, respondentii se refera la totalitatea
indicatorilor din contractul de management.

Criteriul 1. Capacitate strategica

Indicatori:

e (C1.1.Completitudinea setului strategic
e (1.2.Indicele capacitatii strategice

Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultate
performantei

66% Da, in planul

Existenta unor documente | strategic/planul anual
strategice (misiune, viziune, | 100% in documentatia SCIM
obiective, indicatori de | 66% in alte documente:
performanta) contractul de management
Nr. mediu de documente: 5

C1.1 =
1. i o . N % Da,
¢ Capasltate Completitudinea Existenta unor obiective 66% a. i planul
strategica setului strategic SMART , in sectorul strategic/planul anual
8 asioursrilor  sociale  de 100% in documentatia SCIM
S8 66% in alte documente:
sanatate

contractul de management

Existenta unui sistem de | 16% sistemul I1SO
management al calitatii | 50% documentatia SCIM
implementat la  nivelul | 33% nu avem
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Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultate
performantei
serviciilor  de  asigurari
sociale de sanatate
100% contract de performanta
, . manageriala asumat de
Existenta unui sistem de . . e . .
’ directorul fiecarei CJAS 1in

planificare al performantei

relatie cu CNAS

Existenta unui plan
multianual de  investitii
aprobat, aferent gestionarii /
prestarii serviciului public

100% NU

C1.2. Indicele
capacitatii
strategice

Existenta unei structuri cu
atributii formalizate pentru
masurarea performantei

100% Da

Existenta unor rapoarte de
masurare a performantei

100% Da

Numar de rapoarte pentru
masurarea performantei
elaborate in ultimul an

Numarul de posturi la
31.12.2023 cu atributii de
monitorizare si evaluare a
modului de gestionare a
serviciului

Existenta unei
metodologii/proceduri de
monitorizare a performantei
serviciului

83% Da
17% Nu

modificari ale
organizatiei in

Numar
strategiei
ultimii 4 ani

100% o data

Criteriul 2. Eficacitate

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

Criteriul de
evaluare a
performantei

Indicator

Rezultat

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

ﬂ--- 165

WWwWw.poca.ro




PCCA <«

Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! et Sachuntle
Existenta indicatorilor 12. Analiza si planificare
de monitorizare si 13. Obiective manageriale
evaluare: 14. Atributii, functii
15. Continuitatea activitatii, pentru

asigurarea calitatii serviciului public
furnizat asiguratilor
16. Informare, comunicare
17. Management financiar
18. Managementul contractarii
19. Etica, integritate, responsabilitate
20. Competenta performanta
21. Supraveghere monitorizare
22. Proceduri
23. Evaluare Control
24. Eficienta si eficacitate
25. Capacitate decizionala
Procentul de atingere | 96 % (media atingerii tintelor de performanta)
a tintelor indicatorilor
de rezultat pentru
serviciul public, la
nivelul anului 2022
(medii calculate)

C2. Eficacitatea

Criteriul 3. Calitate si accesibilitate

e (C3.1. Indicele sectorial de calitate
e (3.3.Indicele sectorial de accesibilitate

Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicator Unitate de masura
performantei
Existenta unui standard 50% Da
de calitate aprobat 50% Nu
Serviciul public respecta 100% Da, in cazul celor care au
in totalitate standardul afirmat ca exista un standard de
de calitate aprobat? calitate
. Numar sanctiuni primite Numar sanctiuni primite: 0
C3.1. Indicele . ’ < T
. sau dispuse ref. la Numar sanctiuni dispuse: 0
C3. Calitate | general al ’
calitatii nerespectarea
’ standardelor de calitate 98% Nu este cazul
in 2022
Numarul solicitarilor | 136.206 (media beneficiarilor
pentru acordarea | directi)
serviciului public in anul
2022 (medie)
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Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicator Unitate de masura
performantei
Numarul reclamatiilor Nr. reclamatii primite: 23
primite si solutionate, in | Nr. reclamatii solutionate: 23
2022 (medie)
Institutia utilizeaza un 16% Nu
instrument de colectare a | 84% Da
gradului de satisfactie a
beneficiarilor
Daca da, ce tip de Chestionar de satisfactie,
instrumente? Email (posta electronica)
Interactiuni directe
La nivelul anului 2022, 100% Nu
serviciul public a fost
externalizat?
Exista rampa pentru | 16% Nu
accesul persoanelor cu | 84% Da
dizabilitati
C.3.3. Indicele | Exista indicatii clare catre | 100% Da
3. sectorial de birouri/ghisee
Accesibilitate (s
accesibilitate _ - — _
Sursele de informare | Avizier, Pagina de internet,
despre serviciul public Numar de telefon, Ghiseu,
Alta sursa: mass media, social
media, Tel Verde

Criteriul 4. Eficienta

e (4.1.Eficienta alocativa
e (4.2. Eficienta productiva

Criteriul de

evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultate
performantei
Exista un standard de cost | 50% NU
(o)
C4.1. Eficienta Institutia detine o 2
alocativa aplicat'ie inférmaticé 66% Nu
’ 34% Da

pentru controlul costurilor

D Costul standard pentru | 33% nu exista standard de
C4. Eficienta . )
’ serviciul public cost
C4.2. Eficienta 33% nu stiu standardul de
’ cost

productiva 16% standardele de cost pe

tipuri de servicii medicale
decontate
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Criteriul de
evaluare a
performantei

Indicator

Sub-indicator

Rezultate

16% costurile serviciilor
furnizate direct (carduri
de sanatate): 13,69 card
national duplicat, 8,78
card european duplicat

Numarul angajatilor cu rol
in furnizarea serviciului
public, excluzand personal
cu functii de conducere,

34.6

excluzand personal TESA

Criteriul5. Procese/Functii/Capacitatea functiilor

e (5.1. Capacitate de asigurare a managementului financiar
e (5.2. Capacitate ITC per entitate
o (5.3. Capacitate pentru furnizare calitate

e (5.4. Indice de capacitate a resursei umane
e (5.6. Indice de digitalizare

Criteriul de

evaluare a Indicator Sub-indicatori/Rezultate
performantei
Numar posturi in organigrama la 31.12.2023 in
contabilitate/management financiar: 7.5
C5.1 Capacitate de | Numar total posturi ocupate la 31.12.2023 in
asigurare  management | contabilitate/management financiar: 6.8
financiar
Detinere aplicatie informatica de tip ERP cu modul
financiar: 100% DA
Nr. de echipamente IT in total: 72
Cs. Nr. de echipamente IT depasite d.p.d.v. tehnologic: 21
Performanta 5.2 Capacitate ITC per "Nr Zotal de posturi in organigrama la 31.12.2022 cu
proceselor entitate

atributii in IT: 2.5

Nr. total de posturi ocupate la 31.12.2022 cu atributii
inIT: 2.1

(5.3 Capacitate furnizare
calitate

Nr. posturi ocupate cu atributii de asigurare a calitatii
la 31.12.2022: 0.8

Nr. posturi ocupate cu atributii de asigurare a calitatii
la 31.12.2022 in care titularii urmasera anterior un
curs de specializare in domeniul asigurarii calitatii: 0.6

Nr. total de angajati in anul fiscal curent: 65
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Criteriul de
evaluare a
performantei

Indicator

Sub-indicatori/Rezultate

(5.4 Indice de capacitate
a resursei umane

Nr. total de posturi in anul fiscal trecut: 67

Nr. total de posturi ocupate la 31.12.2022: 62

Nr. angajati care au participat la cursuri de formare
profesionala continua in 2021: 2.3

Nr. angajati care au participat la cursuri de formare
profesionala continua in 2022: 4

Numar total de posturi ocupate la 31.12.2022 cu
atributii implementare FEN: O

C5.5 Indice digitalizare

Numar servicii exclusiv online oferite: 5

Numar servicii oferite mixt (ghiseu+online): 11

Numar servicii oferite fata in fata: 8

Numar servicii total: 1980262

Numar total de programari online (email, platforma,
aplicatie, website) pe parcursul anului trecut: 100% nu
este cazul

Criteriul 6. Bune practici

e (C6.1. Nivel de inovare
e (6.2. Implicare / co-creare

Criteriul de

evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultat
performantei
Numarul de masuri de
inovare sau imbunatatire a | 100% trei masuri sau
performantei serviciului in | mai multe
ultimul an
66% pot acorda
note/stele calificative
serviciului primit
ce. BHrTe C6.1. Nivel de inovare . 34% pot pzblica/scrie
practici Existenta unor

comentarii cu privire la
serviciul primit
intermediul
chestionar/pagina
web/alt instrument
pus la dispozitie de
entitate;

instrumente de feedback
de la beneficiarii
serviciului

prin
unui

2 Respondentii au Tnteles numarul total de beneficiar. Sugerdm pe viitor utilizarea de “tipuri de activitati

furnizate”
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C6.2. Implicare/co-creare

Numar total al
beneficiarilor  serviciului | 346652
pe anul trecut

Numarul persoanelor care

au evaluat serviciul public | 245

in ultimul an

Existenta unei proceduri | 16% Da
interne privind consultarea | 84% Nu

beneficiarilor

Numar sedinte publice de
consultare cu privire la
serviciul public

84% zero sedinte
16% trei sau mai multe
sedinte

Nr petitii primite in cursul
anului trecut cu privire la
serviciul public (medii)

Total primite: 403
Total solutionate pana
in 30 de zile: 403

Total solutionate in
termen de peste 30 de
zile: 0

Criteriul 7. Transparenta

e (C7.1.1. Grad de informare publica

e (7.1.2. Gradul de livrare a datelor deschise
e (7.1.3. Disponibilitatea obiectivelor de performanta si a rezultatelor organizatiei
e (7.2.1. Rata serviciilor afectate de abateri disciplinare

e (7.2.2. Rata serviciilor afectate de incidente de integritate

Criteriul de

C7. Transparenta

informare publica

evaluare a Indicator Sub-indicator Unitate de masura

performantei
Numarul de accesari pe 100% Nu stiu (nu au
anul 2022 a paginii de accesa la aceste date,
internet aferenta ele se centralizeaza la
serviciului public nivel national)
Numarul de posturi in | 50%: nu exista
organigrama la 31.12.2022 | departament de relatii

C7.1.1. Grad de | in relatii publice: publice

50% exista
departament de relatii
publice

in medie 0.6 posturi in
organigrama

Numar total de posturi
ocupate la 31.12.2022 in
relatii publice

0.6
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Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicator Unitate de masura
performantei
Existenta standardului
rivind ublicarea
P ) pub’ 100% Da
informatiilor de interes
public
Disponibilitatea
informatiilor privind | 100% Da
achizitiile publice
C7.2. Gradul de livrare a Dis or;ibiligatea
datelor deschise P 100% Da

informatiilor contractuale

Disponibilitatea executiei

100% D
bugetare 00% Da
Disponibilitatea
informatiilor privind | 100% Da

C7.1.3. Disponibilitatea

.. erformanta serviciului
obiectivelor de P ’

Disponibilitatea datelor de

erformanta si a
P T contact ale persoanelor | 100% Da

rezultatelor organizatiei

responsabile de
performanta
C7.2.1.Rata  serviciilor | Nr. sesizari disciplinare pe
afectate de abateri | 2022 0
disciplinare
C7.2.2.Rata serviciilor | Nr incidente de integritate
afectate de incidente de | pe 2022 0
integritate

Criteriul 8. Indicatori sectoriali testati

Procent al serviciilor inregistrate digital | Nu masuram acest indicator la nivel judetean
din numarul total de asigurati din
Romania:

Totalul cazurilor/dosarelor/cererilor | Volumul serviciilor raportate in modulele aplicatiei SIUI
pentru furnizarea serviciilor de asigurari | 2022: numar servicii 108.448.817
sociale de sanatate in anul 2022?

Totalul orelor lucratoare realizate pentru
rezolvarea tuturor | Nu masuram acest indicator
cazurilor/dosarelor/cererilor pentru
serviciile de asigurari sociale de sanatate
in anul 2022?
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Introducere

13. TRANSPORT FEROVIAR

In cadrul activitatii A.4.2. Realizarea evaluarii generale a performantei serviciilor publice,
pe baza instrumentelor de cercetare elaborate au fost realizate 29 interviuri structurate.
Respondentii acestui studiu au facut parte din cele 8 societati regionale de transport
feroviar calatori. Aceasta evaluare a avut drept scop analizarea performantei serviciului
transport feroviar din domeniul sectorial Transport.

Criteriul 1. Capacitate strategica

Indicatori:

¢ (C1.1.Completitudinea setului strategic
e (C1.2.Indicele capacitatii strategice

Criteriul de
evaluare a
performantei

Indicator

Sub-indicator

Rezultate

C1. Capacitate
strategica

C1.1
Completitudinea
setului strategic

Existenta unor documente
strategice (misiune, viziune,
obiective, indicatori de
performanta)

12% Da, in planul
strategic/planul anual

75% in documentatia SCIM
75% in alte documente:
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.

Nr. mediu de documente: 1.6

Existenta unor obiective
SMART in sectorul transport
feroviar

100% Procedura de Sistem F-
PGS-7.5-02

100% in documentatia SCIM,
Procedura de Sistem P.S5.6.1-
Organizare SCIM si
managementul riscurilor
asociate SCIM

Existenta unui sistem de
management al calitatii
implementat la  nivelul
serviciillor de  transport
feroviar

87% 1SO

87% standarde SCIM,

87% S.M.S.F. (Sistem de
Management al  Sigurantei
Feroviare);
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Criteriul de
evaluare a Indicator
performantei

Sub-indicator

Rezultate

87%  S.LLV.F. (Sistem  de
Intretinere Vehicule Feroviare)
13% Nu avem sistem de
management al calitatii

Existenta unui sistem de
planificare al performantei

87% Procedura de Sistem PS-9.1
Masurarea, analizarea si
evaluarea
proceselor/produselor/
Serviciilor din SNTFC”CFR
CALATORI” S.A.

13% contract de mandat

Existenta unui plan
multianual de  investitii
aprobat, aferent gestionarii /
prestarii serviciului public

87% DA
13% NU

C1.2. Indicele
capacitatii
strategice

Existenta unei structuri cu
atributii formalizate pentru
masurarea performantei

100% Da

Existenta unor rapoarte de
masurare a performantei

100% Da

Numar de rapoarte pentru
masurarea performantei
elaborate in ultimul an

33

Numarul de posturi la
31.12.2023 cu atributii de
monitorizare si evaluare a
modului de gestionare a
serviciului

Existenta unei
metodologii/proceduri de
monitorizare a performantei
serviciului

100% Da

Numar modificari ale
strategiei organizatiei in
ultimii 4 ani

Criteriul 2. Eficacitate

e (2.1. Indicele de indeplinire a tintelor asumate in anul fiscal
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Criteriul de
evaluare a
performantei

Indicator

Rezultat

C2. Eficacitatea

Existenta indicatorilor
de monitorizare si
evaluare:

Conform
H.G.1453/2022, a
Regulament C.E.

1370/2007 si P.O. 9.1 -
Anexa 1c, Anexa 7 din
Manualul Calitatii)
sunt transmisi cdtre
A.R.F.(autoritatea de
reformd feroviard) 17
indicatori de
performantd

26. Indicator 1 - Tren-kilometru (I.C.P.01),

27. Indicator 2 Calatori  expediati
(1.C.P.02),

28. Indicator 3 - Cal.km realizat (I.C.P.03),

29. Indicator 4 - Accesibilitate PMR (persoane
cu mobilitate redusa (1.C.P.04),

30. Indicator 5 - Curatenie ((I.C.P.05),

31. Indicator 6 - Sistem de climatizare
(1.C.P.06),

32. Indicator 7 - Timp functionare casierii
((1.C.P.07),

33. Indicator 8 - Timp functionare sistem
electronic vanzare (1.C.P.08),

34. Indicator 9 - Punctualitate la destinatie
(1.C.P.09),

35. Indicator 10 - Disponibilitate material
rulant pentru indeplinire OSP (1.C.P.10),

36. Indicator 11 - Nivel poluare material
rulant(l.C.P.11),

37. Indicator 12 - Nivel poluare bunuri
imobile ((I.C.P.12),

38. Indicator 13 - Grad de ocupare (I.C.P.13),

39. Indicator 14 - Anulari de trenuri
((1.C.P.14),

40. Indicator 15 - Zile de munca planificate
(1.C.P.15),

41. Indicator 16 - Zile lucrate fara accident
de munca (I.C.P.16),

42. Indicator 17 - TIndeplinire program
investitii (1.C.P.17).

Procentul de atingere
a tintelor indicatorilor
de rezultat pentru
serviciul public, la
nivelul anului 2022
(medii calculate)

1. Indicator 1 - Tren-kilometru (I.C.P.01):
100%

2. Indicator 2 Calatori  expediati
(1.C.P.02): 98%

3. Indicator 3 - Cal.km realizat (I.C.P.03):
98%

4, Indicator 4 - Accesibilitate PMR (persoane
cu mobilitate redusa (1.C.P.04): 98%

5. Indicator 5 - Curatenie ((I.C.P.05):80%

6. Indicator 6 - Sistem de climatizare
(1.C.P.06):50%

7. Indicator 7 - Timp functionare casierii

(1.C.P.07): 50%
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8. Indicator 8 - Timp functionare sistem
electronic vanzare (I.C.P.08): 50%

9. Indicator 9 - Punctualitate la destinatie
(1.C.P.09): 80%

10. Indicator 10 - Disponibilitate material
rulant pentru indeplinire OSP (I.C.P.10): 85%

11. Indicator 11 - Nivel poluare material
rulant(l.C.P.11): 100%

12. Indicator 12 - Nivel poluare bunuri

imobile ((I.C.P.12): 100%
13. Indicator 13 - Grad de ocupare (I.C.P.13):
45%

14. Indicator 14 - Anulari de trenuri
((1.C.P.14). 20%
15. Indicator 15 - Zile de munca planificate
(I.C.P.15): 95%
16. Indicator 16 - Zile lucrate fara accident

de munca (I.C.P.16): 96.5%

17. Indicator 17
investitii (1.C.P.17): 95%

- indeplinire program

Criteriul 3. Calitate si accesibilitate

e (3.1. Indicele sectorial de calitate
e (3.3.Indicele sectorial de accesibilitate

Criteriul de
evaluare a
performantei

Indicator

Sub-indicator

Unitate de masura

C3. Calitate

C3.1. Indicele
general al
calitatii

Existenta unui standard
de calitate aprobat:
Decizia Directorului
General SNTFC nr.35 din
18.07.2023

87% Da
13% Nu

Serviciul public respecta
in totalitate standardul
de calitate aprobat?

100% Da, in cazul celor care au
afirmat ca exista un standard de
calitate

Numar sanctiuni primite
sau dispuse ref. la
nerespectarea
standardelor de calitate
in 2022

Numar sanctiuni primite: 1.8
Numar sanctiuni dispuse: 1.5

Numarul solicitarilor
pentru acordarea
serviciului public in anul
2022 (total sucursale)

28.237.110

Numdrul solicitdrilor numdrul de
calatori expediati de toate
sucursalele, care au solicitat
utilizarea  serviciului  public
(legitimatii de cdldtorie) in toate
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Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicator Unitate de masura
performantei
statiile, haltele si punctele de
oprire
Numarul reclamatiilor Nr. reclamatii primite: 1294
primite si solutionate, in | Nr. reclamatii solutionate: 1294
2022 (total sucursale) Numdrul reclamatiilor reprezintd
numdrul total al sesizdrilor
efectuate pe raza sucursalelor
regionale care au avut ca scop
nereguli in acordarea serviciului
public de «cdtre personal,
neconformitdti in statii sau
material rulant apartinand CFR
Caldtori
Institutia utilizeaza un 13% Nu
instrument de colectare a | 87% Da
gradului de satisfactie a
beneficiarilor
Daca da, ce tip de Chestionar de satisfactie,
instrumente? Caiet/Condica, Discutii informale
cu beneficiarii, Email (posta
electronica), Jurnalul
calatorului;
La nivelul anului 2022, 50% Nu
serviciul public a fost 50% Da
externalizat?
Exista rampa pentru | 13% Nu
accesul persoanelor cu | 87% Da
dizabilitati
C.3.3. Indicele | Exista indicatii clare catre | 100% Da
3. sectorial de birouri/ghisee
Accesibilitate o
accesibilitate - — — -
Sursele de informare | Avizier, Pagina de internet
despre serviciul public www.cfrcalatori.ro , Numar de
telefon, Ghiseu, Panouri,
Facebook, Mersul trenurilor

Criteriul 4. Eficienta

e (4.1.Eficienta alocativa
e (4.2. Eficienta productiva

Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultate
performantei
.. .. | C4.1. Eficienta Exista un standard de cost
C4. Eficienta e ’ 37% NU
7 alocativa
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Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultate

performantei

63% Da, Decizia
Directorului General al
S.N.T.F.C. ,,CFR
CALATORI” SA
nr.22/12.05.2023

Institutia detine o
aplicatie informatica
pentru controlul costurilor
Costul standard pentru | Nu exista un singur
serviciul public standard de cost, acestea
fiind influentate de mai
multi  factori:  consum

100% Nu

specific
combustibil/energie,
salariile personalului

direct participant, costuri
Non TUI, tip remorcare,
numar si tip vagoane din
C4.2. Eficienta compunerea trenurilor,
productiva amortizare si mentenanta
material  rulant, TUI,
etc16% standardele de cost
pe tipuri de servicii
medicale decontate

Numarul angajatilor cu rol
in furnizarea serviciului
public, excluzand personal
cu functii de conducere,
excluzand personal TESA

1089 (media pe sucursale
regionale)

Criteriul 5. Procese/functii/capacitatea functiilor

o (5.1. Capacitate de asigurare a managementului financiar
e (5.2. Capacitate ITC per entitate

e (5.3. Capacitate pentru furnizare calitate

e (5.4. Indice de capacitate a resursei umane

e (5.6. Indice de digitalizare
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Criteriul de

C5.4 Indice de capacitate
a resursei umane (medii)

evaluare a Indicator Sub-indicatori/Rezultate
performantei
Numar posturi in organigrama la 31.12.2023 in
contabilitate/management financiar: 40
C5.1 Capacitate  de | Numar total posturi ocupate la 31.12.2023 in
asigurare  management | contabilitate/management financiar: 35
financiar
Detinere aplicatie informatica de tip ERP cu modul
financiar: 87% DA
Nr. de echipamente IT in total: 443
Nr. de echipamente IT depasite d.p.d.v. tehnologic: 68
5.2 Capacitate ITC per "y —otal de posturi in organigrama la 31.12.2022 cu
entitate atributii in IT: 2.8
Nr. total de posturi ocupate la 31.12.2022 cu atributii
inlIT: 2.7
Nr. posturi ocupate cu atributii de asigurare a calitatii
C5.3 Capacitate furnizare la 31'12'2922: ! — : —
calitate Nr. posturi ocu;A)ate cu at'r1bu§1‘1‘ de as1gurvare a ca}l1ta';11
la 31.12.2022 in care titularii urmasera anterior un
curs de specializare in domeniul asigurarii calitatii: 9
cs. Nr. total de angajati in anul fiscal curent: 1258
Performanta Nr. total de posturi in anul fiscal trecut: 1538
proceselor’ Nr. total de posturi ocupate la 31.12.2022: 1331

Nr. angajati care au participat la cursuri de formare
profesionala continua in 2021: 866

Nr. angajati care au participat la cursuri de formare
profesionala continua in 2022: 908

Numar total de posturi ocupate la 31.12.2022 cu
atributii implementare FEN: O

C5.5 Indice digitalizare

Numar servicii exclusiv online oferite: 0

Numar servicii oferite mixt (ghiseu+online): 3
(informatii privind mersul de tren si circulatia
trenurilor; emitere legitimatii de calatorie (ghiseu, in
tren si online); primire sesizari/reclamatii

Numar servicii oferite mixt (ghiseu+online): 3
(informatii privind mersul de tren si circulatia
trenurilor; emitere legitimatii de calatorie (ghiseu, in
tren si online); primire sesizari/reclamatii

Numar servicii total: 52558403

Numar total de programari online (email, platforma,
aplicatie, website) pe parcursul anului trecut:
aproximativ 1/8 din totalul la nivel national

3 Respondentii au inteles numarul total al beneficiarilor. Indicatorul reprezintd suma totald pe toate
sucursalele. Sugeram pe viitor utilizarea de "tipuri de activitati furnizate”
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Criteriul 6. Bune practici

e (6.1. Nivel de inovare
e (6.2. Implicare / co-creare

Criteriul de

pe anul trecut

evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultat
performantei
Numarul de masuri de | 50% o masura
inovare sau imbunatatire a | 38% doua masuri
performantei serviciului in | 12% trei masuri sau mai
ultimul an multe
a. pot acorda
note/stele calificative
serviciului primit prin
intermediul unui
chestionar/pagina
web/alt instrument
. us la dispozitie de
Existenta unor P . pozit
. ’ entitate;
instrumente de feedback . .
. b. pot publica/scrie
. . de la beneficiarii . ..
Cé6.1. Nivel de inovare o comentarii cu privire la
serviciului .. .. .
serviciul primit prin
intermediul unui
chestionar/pagina
web/alt instrument
pus la dispozitie de
Cé6. Bune .
tici entitate
practici c. Jurnalul Calatorului
Numar total al
. ... .| 5255840 (total
beneficiarilor  serviciului
sucursale)

Numarul persoanelor care
au evaluat serviciul public
in ultimul an

Se analizeaza doar la
nivel national, cei din
teritoriu nu stiu

C6.2. Implicare/co-creare

Existenta unei proceduri
interne privind consultarea
beneficiarilor

13% Nu

87% Da

D.D.G. S.N.T.F.C. “CFR
CALATORI” S.A. nr.65
din 12 Oct.2021

Numar sedinte publice de
consultare cu privire la
serviciul public

25% zero sedinte
75% trei sau mai multe
sedinte

Nr petitii primite in cursul
anului trecut cu privire la
serviciul public (medie pe
sucursala)

Total primite: 185
Total solutionate pana
in 30 de zile: 185
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Total solutionate in
termen de peste 30 de
zile: 0

Criteriul 7. Transparenta

e (C7.1.1. Grad de informare publica
e (7.1.2. Gradul de livrare a datelor deschise
e (7.1.3. Disponibilitatea obiectivelor de performanta si a rezultatelor organizatiei
e (7.2.1. Rata serviciilor afectate de abateri disciplinare

e (7.2.2. Rata serviciilor afectate de incidente de integritate

Criteriul de

C7. Transparenta

informare publica

evaluare a Indicator Sub-indicator Unitate de masura

performantei
Numarul de accesari pe |, o\ ioane utilizatori
anul 2022 a paginii de - . .
. " unici la nivel national
internet aferenta T

C . pe www.cfrcalatori.ro
serviciului public
Numarul de posturi in | 100% exista
organigrama la 31.12.2022 | departament de relatii
in relatii publice: blice
C7.11.  Grad  de | " SO PU PUbT

in medie, 3.5 posturi
in organigrama

Numar total de posturi
ocupate la 31.12.2022 in | 3.2
relatii publice
Existenta standardului
privind publicarea | 75% Da
informatiilor de interes | 25% Partial
public
Disponibilitatea
informatiilor privind | 100% Da
achizitiile publice
C7.2. Gradul de livrare a Dis ]:J]r;:l])ilif:te;
datelor deschise . P s 100% Da
informatiilor contractuale
Disponibilitatea executiei 100% Da
bugetare
Disponibilitatea
nf .. - 100% D
C7.1.3. Disponibilitatea | ormatiilor - - privind | 100% Da
.. performanta serviciului
obiectivelor de _ —
< Disponibilitatea datelor de
performanta si a
N ... . | contact ale persoanelor | 100% Da
rezultatelor organizatiei )
’ responsabile de

performanta
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Criteriul de
evaluare a
performantei

Indicator

Sub-indicator

Unitate de masura

C7.2.1.Rata serviciilor

Nr. sesizari disciplinare pe

afectate de abateri | 2022 303
disciplinare

C7.2.2.Rata  serviciilor | Nr incidente de integritate
afectate de incidente de | pe 2022 0

integritate

Criteriul 8. Indicatori sectoriali testati

anului 2022?

In judetul x, care este nr de pasageri pe cap de locuitor, la nivelul

Nu masuram acest indicator

Timp planificat si real de transfer la sectiunile selectate (2022)

Nu masuram acest indicator

Care este numarul de trenuri anulate?

42 (medie sucursale)

Care este numarul de trenuri intarziate?

32360 (medie sucursale)

Care este numarul de trenuri intarziate pe banda de intarziere?

Nu masuram acest indice
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14. REGIM PERMISE DE CONDUCERE $SI INMATRICULARI

VEHICULE

Introducere

In cadrul activitatii A.4.2. Realizarea evaluarii generale a performantei serviciilor publice,
pe baza instrumentelor de cercetare elaborate au fost realizate 30 interviuri structurate.
Respondentii acestui studiu au facut parte din directiile judetene regim permise si
inmatriculari din subordinea prefecturilor.

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

Aceasta evaluare a avut drept scop analizarea performantei serviciului regim permise de
conducere si inmatriculare vehicule din domeniul sectorial Evidenta persoanei. Pentru o
imagine mai completa asupra performantei serviciului se poate consulta si Raportul aferent
focus grupurilor realizate cu acelasi segment de grupuri tinta.
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Criteriul 1. Capacitate strategica
Indicatori:
e (C1.1.Completitudinea setului strategic
e C1.2.Indicele capacitatii strategice
Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultate
performantei

Existenta unor documente
strategice (misiune, viziune,
obiective, indicatori de
performanta)

100% Da, in planul
strategic/planul anual
100% in documentatia SCIM
30% in Planul Strategic
institutional al MAI

Nr. mediu de documente: 2

Existenta unor obiective
SMART 1in sectorul regim
permise de conducere si
C1.1 fnmatriculari

100% Da, in planul
strategic/planul anual
100% in documentatia SCIM
30% in Planul Strategic
institutional al MAI

Completitudinea

. . Existenta unui sistem de
setului strategic ’

management al calitatii
implementat la  nivelul
serviciilor regim permise de
conducere si inmatriculari

10% documentatia SCIM

90% institutia nu are un sistem
de management al calitatii
implementat

Existenta unui sistem de
planificare al performantei

100% plan strategic institutional

C1. Capacitate Existenta unui plan
strategica multianual de  investitii
aprobat, aferent gestionarii /
prestarii serviciului public

100% Nu

Existenta unei structuri cu
atributii formalizate pentru

43% Da, dar nu are o forma
administrativa distincta

metodologii/proceduri de

masurarea performantei 57% Nu
Existenta unor rapoarte de | 100% Da
masurare a performantei
Numar de rapoarte pentru | 2
C1.2. Indicele mésurareaA 'performan’;ei
capacititii elabcv>rate in ultimul an '
strategice Numarul de po§tur1“ la|1
31.12.2023 cu atributii de
monitorizare si evaluare a
modului de gestionare a
serviciului
Existenta unei 10% Da
’ 80% Nu

10% Nu stiu
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Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultate
performantei
monitorizare a performantei
serviciului
Numar modificari ale | 0

strategiei organizatiei in
ultimii 4 ani

Criteriul 2. Eficacitate

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

Tn general au fost doud categorii de respondenti, cei care au considerat c& indicatorii de
performanta sunt cei care reflecta volumul activitatii si cei care au considerat ca indicatorii
de performanta se reflecta in timpii medii de solutionare a cererilor. Pentru o imagine
completa a rezultatelor in intreaga tara se pot vedea datele din raportul aferent focus
grupurilor, activitatea 4.2. (serviciul regim permise si inmatriculari), aferenta acestui

proiect.

Criteriul de

evaluare a Indicator Rezultat

performantei
Existenta indicatorilor | Categoria | de indicatori:
de monitorizare si v Indicator 1. nr. permise de conducere
evaluare: emise,

v' Indicator 2. nr. certificate de
inmatriculare emise
v Indicator 3. nr. autorizatii pentru
circulatie provizorie emise
v Indicator 4. nr. vehicule radiate
v Indicator 5. nr. candidati examinati la
proba teoretica pentru obtinerea
permisului de conducere
C2. Eficacitatea v Indicator 6. nr. candidati examinati la
proba practica pentru obtinerea
permisului de conducere
v' Indicator 7. termene de programare
online
Categoria Il de indicatori:
v" Timp mediu de emitere a permisului de
conducere
v' Timpul mediu de emitere a certificatului
de inmatriculare doua ore
v' Timp de asteptare pentru programare la
proba teoretica
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v' Timp de asteptare pentru programare la
proba practica

v Timp de confectionare placute

v" Timpul mediu de asteptare la ghiseu

Procentul de atingere | Categoria | de indicatori: tintele se raporteaza la
a tintelor indicatorilor | volumele realizate in anul anterior:

de rezultat pentru | Indicator 1 nr. permise de conducere emise,
serviciul  public, la | Indicator 2 nr. certificate de inmatriculare emise
nivelul anului 2022 Indicator 3 nr. autorizatii pentru circulatie
provizorie emise

Indicator 4 nr. vehicule radiate

Indicator 5 nr. candidati examinati la proba
teoretica pentru obtinerea permisului de
conducere

Indicator 6 nr. candidati examinati la proba
practica pentru obtinerea permisului de
conducere

Indicator 7 termene de programare online

n general, indicatorii de mai sus sunt atinsi in
proportie de 100% sau chiar depasiti;

Categoria Il de indicatori: tintele sunt fixate la
nivel central; rezultatele de mai jos reprezinta
media rezultatelor declarate in interviuri:
v' Timp mediu de emitere a permisului de
conducere: 1 ora
v' Timpul mediu de emitere a certificatului
de inmatriculare: 2 ore
v" Timp de asteptare pentru programare la
proba teoretica: 7 zile
v" Timp de asteptare pentru programare la
proba practica: 20 zile
v Timp de confectionare placute: 3 ore
v" Timpul mediu de asteptare la ghiseu: 10
minute

Criteriul 3. Calitate si accesibilitate

e (3.1. Indicele sectorial de calitate
e (3.3. Indicele sectorial de accesibilitate
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Criteriul de evaluare
a performantei

Indicator

Sub-indicator

Unitate de masura

C3. Calitate

C3.1. Indicele
general al
calitatii

Existenta unui standard
de calitate aprobat

20% Da, este doar
standardul aprobat
referitor la specificul
placutelor de
inmatriculare (Ordin 157)
80% Nu

Serviciul public respecta
in totalitate standardul
de calitate aprobat?

100% Da (din cei care au
afirmat ca exista un
standard de calitate)

Numar sanctiuni primite
sau dispuse ref. la
nerespectarea
standardelor de calitate
in 2022

Numar sanctiuni primite:
0.5
Numar sanctiuni dispuse:
0.5

Numarul solicitarilor
pentru acordarea
serviciului public in anul
2022 (medie pe serviciu)

82.556

Numarul reclamatiilor
primite si solutionate, in
2022

Nr. reclamatii primite: 7.6
Nr. reclamatii solutionate:
7

Institutia utilizeaza un
instrument de colectare a
gradului de satisfactie a

90% Nu
10% Da

despre serviciul public

beneficiarilor
Daca da, ce tip de Google reviews
instrumente? Reclamatii
La nivelul anului 2022, 100% Nu
serviciul public a fost
externalizat?
Exista rampa pentru | 50% Da
accesul persoanelor cu | 50% Nu
dizabilitati

C.3.3. Indicele | Exista indicatii clare catre | 100% Da

C3. Accesibilitate sectorial de birouri/ghisee

accesibilitate

Sursele de informare | Avizier

Pagina de internet
Numar de telefon
Ghiseu

Panouri

Social media
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Criteriul 4. Eficienta

e (4.1.Eficienta alocativa
e (4.2. Eficienta productiva

Criteriul de
evaluare a
performantei

Indicator

Sub-indicator

Rezultate

C4. Eficienta

C4.1. Eficienta
alocativa

Exista un standard de cost

10% Da (cei care considera
ca standardul de cost e
tariful pentru placuta de
inmatriculare)

90% Nu

Institutia detine o
aplicatie informatica
pentru controlul costurilor

100% Nu

C4.2. Eficienta
productiva

Costul standard pentru
serviciul public

100% Nu exista

Numarul angajatilor cu rol
in furnizarea serviciului
public, excluzand personal
cu functii de conducere,
excluzand personal TESA

19

Criteriul 5. Procese/functii/capacitatea functiilor

e (5.1. Capacitate de asigurare a managementului financiar

o (5.2. Capacitate ITC per entitate

o (5.3. Capacitate pentru furnizare calitate

e (5.4. Indice de capacitate a resursei umane
e (5.6. Indice de digitalizare

Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicatori/Rezultate
performantei
Numar posturi in organigrama la 31.12.2023
contabilitate/management financiar: 0
C5.1 Capacitate de | Numar total posturi ocupate la 31.12.2023
c5 asigurare  management | contabilitate/management financiar: 0
Performanta financiar _
proceselor Detinere aplicatie informatica de tip ERP cu modul
financiar: 100% Nu
(5.2 Capacitate ITC per | Nr. de echipamente IT in total: 46
entitate Nr. de echipamente IT depasite dpdv tehnologic: 35
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Criteriul de
evaluare a
performantei

Indicator

Sub-indicatori/Rezultate

Nr. total de posturi in organigrama la 31.12.2022 cu
atributii in IT: 1

Nr. total de posturi ocupate la 31.12.2022 cu atributii
inlIT: 1

(5.3 Capacitate furnizare
calitate

Nr. posturi ocupate cu atributii de asigurare a calitatii
la 31.12.2022: 1

Nr. posturi ocupate cu atributii de asigurare a calitatii
la 31.12.2022 in care titularii urmasera anterior un
curs de specializare in domeniul asigurarii calitatii: 1

(5.4 Indice de capacitate
a resursei umane

Nr. total de angajati in anul fiscal curent: 20

Nr. total de posturi in anul fiscal trecut: 24

Nr. total de posturi ocupate la 31.12.2022: 21

Nr. angajati care au participat la cursuri de formare
profesionala continua in 2021: 2

Nr. angajati care au participat la cursuri de formare
profesionala continua in 2022: 2

Numar total de posturi ocupate la 31.12.2022 cu
atributii implementare FEN: 0

C5.5 Indice digitalizare

Numar servicii exclusiv online oferite: 1.5

Numar servicii oferite mixt (ghiseu+online): 11

Numar servicii oferite fata in fata: 11

Numar servicii total: 82557 (nr mediu de beneficiari)

Numar total de programari online (email, platforma,
aplicatie, website) pe parcursul anului trecut:
nu stiu;

Criteriul 6. Bune practici

e (C6.1. Nivel de inovare
e (6.2. Implicare / co-creare

Criteriul de

evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultat
performantei
. o . 10% o masura
Numarul de masuri de o RO
. N ooy 30% doua masuri
inovare sau imbunatatire a o .
. .. .. | 20% zero masuri
performantei serviciului in 0 C . .
C6. Bune ultimul an ’ 40% trei masuri sau mai
Co C6.1. Nivel de inovare multe
practici Existenta unor
’ 22% pot acorda

instrumente de feedback
de la beneficiarii
serviciului

note/stele calificative
serviciului primi;
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2014-2020

62% pot publica/scrie
comentarii cu privire la
serviciul primit;

13% nu pot evalua
serviciile primite

16% pot evalua prin
intermediul unui
chestionar;

8% nu stiu;

total al
serviciului

Numar
beneficiarilor
pe anul trecut

82557

Numarul persoanelor care
au evaluat serviciul public
in ultimul an

100% nu stiu

C6.2. Implicare/co-creare

Existenta unei proceduri
interne privind consultarea
beneficiarilor

100% Nu

Numar sedinte publice de
consultare cu privire la
serviciul public

100% zero sedinte

Nr petitii primite in cursul
anului trecut cu privire la
serviciul public (medii)

Total primite: 1895
Total solutionate pana
in 30 de zile: 1895
Total solutionate 1in
termen de peste 30 de
zile: 0

Criteriul 7. Transparenta

e (7.1.1. Grad de informare publica
e (7.1.2. Gradul de livrare a datelor deschise
e (7.1.3. Disponibilitatea obiectivelor de performanta si a rezultatelor organizatiei
e (7.2.1. Rata serviciilor afectate de abateri disciplinare

e (7.2.2. Rata serviciilor afectate de incidente de integritate

Criteriul de

C7. Transparenta

informare publica

serviciului public

evaluare a Indicator Sub-indicator Unitate de masura
performantei
Numarul de accesari pe
anul 2022 a paginii de
C7.1.1. Grad de | internet aferenta 4157991

Numarul de posturi in
organigrama la 31.12.2022
in relatii publice:

100%: nu exista
departament de relatii
publice
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Criteriul de
evaluare a
performantei

Indicator

Sub-indicator

Unitate de masura

Numar total de posturi

ocupate la 31.12.2022 in | O
relatii publice
Existenta standardului
privind publicarea | 90% Da
informatiilor de interes | 10% partial
public
I')lspombl'l.ltatea N 100% Da
informatiilor privind
, achizitiile publice
C7.2. Gradul de livrare a —; e
datelor deschise Disponibilitatea 93% Da
informatiilor contractuale | 7% Nu
Disponibilitatea executiei 100% Da
bugetare
?r:fsgfmn;i]ili]ltitea rivind | 14% Nu
C7.1.3. Disponibilitatea ’ . ‘p . 86% Da
C performanta serviciului
obiectivelor de _ —_
< . Disponibilitatea datelor de
performanta si a
rezultatelo’r O’r anizatiei contact ale persoanelor | 14% Nu
s ’ responsabile de | 86% Da
performanta
C7.2.1.Rata  serviciilor | Nr. sesizari disciplinare pe
afectate de abateri | 2022 1
disciplinare
C7.2.2.Rata serviciilor | Nr incidente de integritate
afectate de incidente de | pe 2022 0

integritate

Criteriul 8. Indicatori sectoriali testati

Totalul orelor lucratoare la nivelul directiilor judetene realizate
pentru rezolvarea tuturor solicitarilor privind inmatricularea
vehiculelor in anul 2022

Nu masuram acest indicator

Totalul solicitarilor privind inmatricularea vehiculelor in anul 2022

38207 (medie pe serviciu)

Timpul mediu de asteptare la directiile judetene pentru | 10 minute
inmatricularea vehiculelor
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15. MEDICINA DE FAMILIE

Introducere

In cadrul activitatii A.4.2. Realizarea evaluarii generale a performantei serviciilor publice,
pe baza instrumentelor de cercetare elaborate au fost realizate 24 interviuri structurate.
Respondentii acestui studiu au fost medici de familie din toate regiunile de dezoltare ale
Romaniei. Aceasta evaluare a avut drept scop analizarea performantei serviciului de
asistenta medicala primara din domeniul sectorial Sanatate publica.

Criteriul 1. Capacitate strategica

Indicatori:

e (C1.1.Completitudinea setului strategic
e (C1.2.Indicele capacitatii strategice

Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultate
performantei

21% Da. avem un plan
Existenta unor documente | strategic/plan anual;
strategice (misiune, viziune, | 0,4% Da, in baza unui SCIM;
obiective, indicatori de | 67% Nu avem document
performanta) strategice

11% Nu stiu

21% Da. avem un plan
Existenta unor obiective | strategic/plan anual;

SMART in sectorul | 1% Da, in baza unui SCIM;
asigurarilor sociale de | 67% Nu avem document
, C1.1 sanatate strategice
C1. Capacitate Completitudinea 11% Nu stiu

strategica

setului strategic Existenta unui sistem de | 8% Nu este cazul
management al calitatii | 63% Nu
implementat la  nivelul | 29% Da
serviciilor ~de  asigurari
sociale de sanatate

Existenta unui sistem de | 54% DA
planificare al performantei 46% Nu

Existenta unui plan | 100% NU
multianual de  investitii
aprobat, aferent gestionarii /
prestarii serviciului public

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

ﬂ--- 191

WWwWw.poca.ro



UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa

Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Criteriul de
evaluare a
performantei

Indicator

C1.2. Indicele
capacitatii
strategice

Sub-indicator Rezultate
Existenta unei structuri cu | 27% Da
atributii formalizate pentru | 75% Nu
masurarea performantei
17% Da
Existenta unor rapoarte de | 71% NU
masurare a performantei 13% NS

Numar de rapoarte pentru
masurarea performantei

Dintre cei 17% care au asemenea
rapoarte, frecventa este de 1 pe

elaborate in ultimul an luna
Numarul de posturi la |0
31.12.2023 cu atributii de
monitorizare si evaluare a
modului de gestionare a
serviciului

Existenta unei | 53% Da
metodologii/proceduri de | 47% Nu
monitorizare a performantei
serviciului

Numar modificari ale | Nu e cazul

strategiei organizatiei in
ultimii 4 ani

Criteriul 2. Eficacitate

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

Criteriul de

evaluare a Indicator
performantei

Rezultat

Existenta indicatorilor
de monitorizare si
evaluare:

C2. Eficacitatea

43.

44,
45.

46.

47.

48.

Numar de persoane inregistrate la
cabinetul de medicina de familie pe 2022
Numar de pacienti consultati pe 2022
Numar de pacienti care au beneficiat de
minim un serviciu de medicina pe 2022
Durata medie a unei consultatii la
medicul de familie pe 2022

Durata medie de asteptare intre
momentul programarii si pana la
realizarea consultatiei pe 2022

Numar de pacienti depistati intr-un
stadiu incipient al bolii din total pacienti
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depistati cu boli cu impact major asupra
starii de sanatate pe 2022

49. Total venituri per cabinet de medicina de
familie pe anul 2022

50. Resurse financiare alocate de la bugetul
asigurarilor de sanatate (decontari cu
CNAS) pe anul 2022

Procentul de atingere | 1. Numar de persoane inregistrate la
a tintelor indicatorilor | cabinetul de medicina de familie pe 2022: 2292
de rezultat pentru | 2. Numar de pacienti consultati pe 2022:
serviciul public, la | 6414
nivelul anului 2022 | 3. Numar de pacienti care au beneficiat de
(medii calculate pe | minim un serviciu de medicina pe 2022: 2425
raspunsuri) 4. Durata medie a unei consultatii la
medicul de familie pe 2022: 17 minute
5. Durata medie de asteptare intre

momentul programarii si pana la realizarea
consultatiei pe 2022: 23 ore

6. Numar de pacienti depistati intr-un
stadiu incipient al bolii din total pacienti
depistati cu boli cu impact major asupra starii de
sanatate pe 2022: 25% nu stiu; media celorlalte
raspunsuri este 179

7. Total venituri per cabinet de medicina de
familie pe anul 2022: 54% nu raspund; media
celorlalte raspunsuri este 231.221

8. Resurse financiare alocate de la bugetul
asigurarilor de sanatate (decontari cu CNAS) pe
anul 2022: 249.291; 60% nu raspund;

Criteriul 3. Calitate si accesibilitate

e (3.1. Indicele sectorial de calitate
e (3.3.Indicele sectorial de accesibilitate

Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicator Unitate de masura
performantei
Existenta unui standard 8% Da
de calitate aprobat 13% da, dar nu este aprobat
. 79% N
C3.1. Indicele — - = °0 u =
C3. Calitate | general al Serviciul public respecta 100% Da, in cazul celor care au
) s in totalitate standardul afirmat ca exista un standard de
calitatii . ,
’ de calitate aprobat? calitate

Numar sanctiuni primite Numar sanctiuni primite: 0
sau dispuse referitoare la | Numar sanctiuni dispuse: 0
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Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicator Unitate de masura
performantei
nerespectarea
standardelor de calitate
in 2022
Numarul solicitarilor | 5283  (media  beneficiarilor
pentru acordarea | directi)
serviciului public in anul
2022 (medie)
Numarul reclamatiilor Nr. reclamatii primite: 0
primite si solutionate, in | Nr. reclamatii solutionate: 0
2022 (medie)
Institutia utilizeaza un 75% Nu
instrument de colectare a | 25% Da
gradului de satisfactie a
beneficiarilor
Daca da, ce tip de Chestionar de satisfactie,
instrumente? Condica
Interactiuni directe
La nivelul anului 2022, 100% Nu
serviciul public a fost
externalizat?
Exista rampa pentru | 21% Nu
accesul persoanelor cu | 79% Da
dizabilitati
C.3.3. Indicele | EXista indicatii clare catre | 13% Nu
C3. sectorial de birouri/ghisee 87% Da
Accesibilitate o
accesibilitate
Sursele de informare | Avizier,
despre serviciul public Pagina de internet,
Numar de telefon, Ghiseu,
Alta sursa: Facebook

Criteriul 4. Eficienta

e (C4.1.Eficienta alocativa
e (4.2. Eficienta productiva

Criteriul de
evaluare a
performantei

Indicator

Sub-indicator

Rezultate

C4.1. Eficienta

C4. Eficienta .
’ alocativa

Exista un standard de cost

21% Nu stiu
21% Da
58% Da
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Criteriul de
evaluare a
performantei

Indicator

Sub-indicator

Rezultate

Institutia detine o
aplicatie informatica
pentru controlul costurilor

88% Nu
12% Da

C4.2. Eficienta
productiva

Costul standard pentru
serviciul public

Tarifele prevazute pentru
decontare cu casele
judetene de asigurari (de
exemplu 50 lei pe
persoana ne-asigurate)

Numarul angajatilor cu rol
in furnizarea serviciului
public, excluzand personal
cu functii de conducere,

2.2

excluzand personal TESA

Criteriul 5. Procese/functii/capacitatea functiilor

e (5.1. Capacitate de asigurare a managementului financiar
e (5.2. Capacitate ITC per entitate
e (5.3. Capacitate pentru furnizare calitate

e (5.4. Indice de capacitate a resursei umane
e (5.6. Indice de digitalizare

Criteriul de

C5.2 Capacitate ITC per
entitate

evaluare a Indicator Sub-indicatori/Rezultate
performantei
Numar posturi in organigrama la 31.12.2023 in
contabilitate/management financiar: 0
C5.1 Capacitate de | Numar total posturi ocupate la 31.12.2023 in
asigurare  management | contabilitate/management financiar: 0
financiar
Detinere aplicatie informatica de tip ERP cu modul
financiar: 100% Nu
€S. Nr. de echipamente IT in total: 3.3
Performanta
proceselor Nr. de echipamente IT depasite d.p.d.v. tehnologic:

0.5

Nr. total de posturi in organigrama la 31.12.2022 cu
atributii in IT: 0

Nr. total de posturi ocupate la 31.12.2022 cu atributii
inIT: 0

(5.3 Capacitate furnizare
calitate

Nr. posturi ocupate cu atributii de asigurare a calitatii
la 31.12.2022: 0
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Criteriul de
evaluare a
performantei

Indicator

Sub-indicatori/Rezultate

Nr. posturi ocupate cu atributii de asigurare a calitatii
la 31.12.2022 in care titularii urmasera anterior un
curs de specializare in domeniul asigurarii calitatii: 0

(5.4 Indice de capacitate
a resursei umane

Nr. total de angajati in anul fiscal curent: 65

Nr. total de posturi in anul fiscal trecut: 67

Nr. total de posturi ocupate la 31.12.2022: 62

Nr. angajati care au participat la cursuri de formare
profesionala continua in 2021: 2

Nr. angajati care au participat la cursuri de formare
profesionala continua in 2022: 2

Numar total de posturi ocupate la 31.12.2022 cu
atributii implementare FEN: 0

C5.5 Indice digitalizare

Numar servicii exclusiv online oferite: 10%

Numar servicii oferite mixt (ghiseu+online): 95%

Numar servicii oferite fata in fata: 100%

Numar servicii total: 5283 (media beneficiarilor
directi)

Numar total de programari online (email, platforma,
aplicatie, website) pe parcursul anului trecut: 80% nu
este cazul; medica celorlalte raspunsuri: 1916

Criteriul 6. Bune practici

e (C6.1. Nivel de inovare
e (C6.2. Implicare / co-creare

Criteriul de

evaluare a Indicator Sub-indicator Rezultat
performantei
Numarul de masuri de
inovare sau imbunatatire a | 20% o masura
performantei serviciului in | 80% zero masuri
ultimul an
66% pot acorda
C6. Bune note/stele calificative
.. C6.1. Nivel de inovare , serviciului primit
practici Existenta unor

34% pot publica/scrie
comentarii cu privire la
serviciul primit prin
intermediul unui
chestionar/pagina

web/alt instrument

instrumente de feedback
de la beneficiarii
serviciului
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pus la dispozitie de
entitate;
Numar l .
n a” . total .. a. 5283 (media
beneficiarilor  serviciului

pe anul trecut

beneficiarilor directi)

Numarul persoanelor care

C6.2. Implicare/co-creare

au evaluat serviciul public | Nu stiu
in ultimul an

Existenta unei proceduri

interne privind consultarea | 100% Nu

beneficiarilor

Numar sedinte publice de
consultare cu privire la
serviciul public

100% nu e cazul

Nr petitii primite in cursul
anului trecut cu privire la
serviciul public (medii)

Nu e cazul

Criteriul 7. Transparenta

e (C7.1.1. Grad de informare publica

e (7.1.2. Gradul de livrare a datelor deschise
e (7.1.3. Disponibilitatea obiectivelor de performanta si a rezultatelor organizatiei
e (7.2.1. Rata serviciilor afectate de abateri disciplinare

e (7.2.2. Rata serviciilor afectate de incidente de integritate

Criteriul de

C7. Transparenta

informare publica

evaluare a Indicator Sub-indicator Unitate de masura
performantei
Numarul de accesari pe
f'mul 2022 a pag1[m de 100% Nu au masurat
internet aferenta
serviciului public
Numarul de posturi in | 100%: nu exista
organigrama la 31.12.2022 | departament de relatii
C7.1.1. Grad de | in relatii publice: publice

Numar total de posturi
ocupate la 31.12.2022 in
relatii publice

Existenta standardului
privind publicarea
informatiilor de interes
public

100% Nu e cazul
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Criteriul de
evaluare a Indicator Sub-indicator Unitate de masura
performantei
Disponibilitatea
informatiilor privind | 50% Da
achizitiile publice
C7.2. Gradul de livrare a Dis ]z]r;:;)ilif:te;
datelor deschise . P . 100% Nu
informatiilor contractuale
Disponibilitatea executiei 100% NU
bugetare
Disponibilitatea
inf tiil ivind | 100%N
C7.1.3. Disponibilitatea inrormatitor . 'prl\./ln or
L performanta serviciului
obiectivelor de - e
< . Disponibilitatea datelor de
performanta si a
C ... . | contact ale persoanelor | Nu e cazul
rezultatelor organizatiei .
’ responsabile de
performanta
C7.2.1.Rata  serviciilor | Nr. sesizari disciplinare pe
afectate de abateri | 2022 0
disciplinare
C7.2.2.Rata serviciilor | Nr incidente de integritate
afectate de incidente de | pe 2022 0
integritate
Criteriul 8. Indicatori sectoriali testati
Totalul orelor lucratoare la nivelul cabinetelor medicale realizate | 8-9 ore pe zi

pentru rezolvarea tuturor cazurilor/solicitarilor/programarilor
/urgentelor pentru acordarea serviciului de asistenta medicala
primara in anul 2022

Totalul cazurilor/solicitarilor/programarilor/urgentelor pentru
furnizarea serviciului de asistenta medicala primara in anul 2022

Aproximativ 7000 in medie

medicala)

Tariful perceput pentru diverse componente ale serviciului de
asistenta medicala primara (de exemplu eliberare adeverinta | 21 lei
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