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Acest material a fost realizat in cadrul proiectului
MONITORIZAREA SI EVALUAREA INTEGRATA A
PERFORMANTEI SERVICIILOR PUBLICE,

Cod MySMIS 127589 // Cod SIPOCA 616,
proiect cofinantat din Fondul Social European prin
Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020.

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

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

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

OBIECTIVE SPECIFICE:

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

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

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

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

REZULTATE:

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

(2) imbunététirea politicilor publice;

(3) Alocarea corecta a resurselor financiare si umane;

(4) imbunatatirea performantei serviciilor in anumite sectoare;

(5) Evaluarea generala a calitatii vietii;

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

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

(1) rezultatele evaluarii bazate pe indicatori agregati;

(2) rezultatele evaluarii sectoriale a performantei serviciilor publice;

(3) rezultatele evaluarii integrate a performantei serviciilor publice;

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

GRUP TINTA: Personalul responsabil din cadrul autoritatilor administratiei publice centrale,
autoritatile administratiei publice locale si asociatiile de dezvoltare intercomunitara.
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in cadrul proiectului ,Monitorizarea si evaluarea integrata a performantei serviciilor
publice”(cod SIPOCA 616 / MySMIS 127589), au fost dezvoltate metodologii sectoriale de
monitorizare si evaluare pentru 15 servicii publice, in baza unei metodologii cadru care vizeaza
cele 8 criterii, care acopera cele mai importante aspecte ale performantei serviciilor
publice, respectiv: Capacitatea strategica, Eficacitatea, Calitatea, Eficienta,
Accesibilitatea, Performanta proceselor, Bunele practici si Transparenta.

Metodologiile sectoriale dezvoltate au fost testate si pilotate pentru realizarea de evaluari
sectoriale a performantei serviciilor publice pe baza metodologiilor dezvoltate.

Prezentul document - Sinteza raport cu recomandari de imbunatatire a serviciilor publice reda
sintetic principalele recomandari, atat cu caracter general, cat si la nivel de serviciu public,
de imbunatatire a urmatoarelor servicii publice:

Tnvatamant primar;

Monitorizarea calitatii aerului;

Prevenirea somajului;

Transportul feroviar de persoane;

Asigurari sociale de sanatate;

Administrarea drumurilor judetene;

Asistenta medicala primara;

Evidenta persoanelor;

Politia locala;

Impozite si taxe locale;

Cadastru si publicitate imobiliara;

Gestionarea cazierului judiciar;

Tnmatriculari vehicule;

Protectia copilului;

Asistenta medicala in unitatile cu paturi.
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1. Recomandari cu caracter general

Pentru intelegerea aprofundata a performantei unui serviciu public, a monitorizarii acestuia pe
baza unor indicatori specifici, se recomanda formarea personalului cu sarcini legate de
monitorizarea performantei. Este important de avut in vedere ca instituirea oricarui cadru de
evaluare a performantei serviciilor publice sa fie insotit de indicatii clare legate de rolul
indicatorilor de performanta, modalitatea de colectare, analiza si raportare a acestora, precum
si de masurile care trebuie intreprinse dupa evaluarea performantei serviciului public pe o
anumita perioada de timp.

Metodologiile sectoriale de evaluare a performantei serviciilor publice ar putea sa cuprinda
indicatori care sunt urmariti la nivelul institutiei, prin implicarea mai multor departamente de
specialitate. De asemenea, se recomandd adaptarea criteriilor de evaluare si indicatorilor
prevazuti in metodologiile sectoriale dezvoltate in cadrul proiectului la specificul
indicatorilor deja existenti, precum si corelarea metodologiilor sectoriale de evaluare a
performantei acestor servicii publice.

Ca si recomandari cu caracter general pot fi avute in vedere urmatoarele tipuri de masuri care
sa contribuie la imbunatatirea performantei serviciilor publice:
- Masuri structurale:
e alocarea unui numar mai mare de resurse umane;
e alocarea mai multor resurse financiare;
e depasirea deficientelor si provocarilor legate de capacitatea institutionala.

- Masuri legate de proces:
o digitizarea proceselor;
e asigurarea implicarii efective a utilizatorilor in procesele decizionale si in sistemele
de monitorizare a serviciilor;
e implementarea serviciului de monitorizare a serviciilor;
e asigurarea alocarii adecvate a resurselor si proiectarea adecvata a programelor si
activitatilor.
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2. Recomandari de imbunatatire a performantei
specifice serviciului public

In continuare sunt propuse o serie de recomandari de imbunatatire a serviciului public care
decurg din experienta acumulata in primul exercitiu pilot de evaluare a performantei fiecaruia
din cele 15 servicii publice:

2.1. Invdtdmant primar

Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public
Capacitatea = Documentele de planificare strategica corelate si care respecta normele
strategica Ministerului Educatiei.

= Instrumentele de monitorizare a performantei serviciului de invatamant
primar pot fi adaptate la contextul local, adica la situatia din fiecare scoala
in parte.

Eficacitatea = Atragerea de cadre didactice competente din invatamantul primar, precum
si atragerea si sprijinirea tinerilor specialisti in educatie, precum profesori
de sprijin, consilieri scolari, logopezi etc.

" Mentinerea performantei cadrelor didactice din sistemul de invatamant prin
asigurarea de conditii optime privind stimularea performantelor profesionale
ale cadrelor didactice si manageriale.

Calitatea = Investitii continue in infrastructura scolara, echipamente, materiale
didactice, facilitati interne si externe pentru fiecare scoala;

= Cresterea gradului de participare a populatiei scolare obligatorii la un sistem
educational eficient;

= Asigurarea unei oferte educationale adecvate, accesibile si de calitate in
invatamantul primar, prin construirea/modernizarea de spatii educationale
adecvate si prin furnizarea de mobilier scolar, materiale didactice etc.

Accesibilitatea s Implementarea de proiecte de sprijinire si promovare a educatiei incluzive
prin diseminarea de bune practici;

= Dezvoltarea si promovarea educatiei incluzive pentru copiii cu dizabilitati si
pentru profesorii care lucreaza cu acestia;

= Cresterea gradului de constientizare a publicului cu privire la dreptul la
educatie al tuturor copiilor.

Eficienta = Aprobarea unui set de coeficienti pentru finantarea diferentiata a unitatilor
de invatamant in functie de nivelul de dezvoltare socio-economica a fiecarei
comunitati.

* Un mecanism de feedback si monitorizare a problemelor de finantare in scoli.

Performanta Achizitionarea de mobilier, materiale didactice si echipamente digitale este

proceselor necesara pentru a respecta standardele minime de dotare stabilite prin ordin

de ministru (OME nr. 3674/2023).

2.2. Monitorizarea calitatii aerului
Criteriul | Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public
Capacitatea = Este necesara o definire mai precisa a strategiei la nivel national si local,
strategica astfel incat sa indice obiectivele generale si specifice ale serviciului, atat la
nivel central, cat si la nivel local. Documentul ar trebui distribuit ulterior
tuturor birourilor judetene ale ANPM, explicand principiile generale pentru
implementarea serviciului.
= Dorinta de a implementa un sistem de monitorizare eficient ar putea aduce
imbunatatiri substantiale serviciului, insa necesita o revizuire a procedurilor
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in ceea ce priveste structurile operationale existente si a resurselor

financiare adecvate.

Eficacitatea = Definirea unui sistem specific de indicatori de eficienta a serviciului va face
posibila obtinerea unor parametrii suplimentari;

= Utilizarea unui format standard pentru toate judetele in vederea raportarii
rezultatelor obtinute;

= Realizarea unui sondaj de teren privind satisfactia utilizatorilor in ceea ce
priveste utilizarea website-ului ANPM. Rezultatele sondajului vor contribui la
intelegerea utilitatii acestui instrument, precum si la identificarea
problemelor privind utilizarea. De asemenea, ar fi utila o "sectiune de
comentarii” prin care utilizatorii sa poata transmite observatii;

= Imbunatatirea formarii adecvate a personalului.

Calitatea = Indicatii din partea ANPM cu privire la modul de abordare a standardelor de
calitate in ceea ce priveste furnizarea serviciului catre public;

" Pregatirea si utilizarea de chestionare pentru evaluarea gradului de
satisfactie al beneficiarilor in cadrul birourilor judetene ale ANPM;

= Imbunatatirea formarii adecvate a personalului.

Accesibilitatea [ Pregatirea si utilizarea chestionarelor de evaluare a gradului de satisfactie

al beneficiarilor in cadrul birourilor judetene ale ANPM.

Eficienta = Realizarea unei analize preliminare a nivelului costurilor la nivel european

raportat la activitatile comparabile/similare si stabilirea unui nivel de

referinta adecvat pentru Romania.

Performanta = Alocarea/mentinerea unui numar adecvat de resurse umane;

proceselor = Centralizarea datelor privind numarul de cursuri de formare organizate,
precum si costul total al acestora;

= Imbunatatirea formarii adecvate a personalului;

= Organizarea activitatilor de monitorizare referitoare la estimarea "timpului
in care sistemele informatice nu functionau (dar ar fi trebuit sa
functioneze)".

Transparenta = Colectarea de informatii privind numarul de accesari ale website-ului;

" Pregatirea si utilizarea chestionarelor de evaluare a gradului de satisfactie
al beneficiarilor in cadrul birourilor judetene ale ANPM.

2.3. Prevenirea somajului

Lipsa datelor nu permite, in totalitate, formularea de recomandari pentru acest sector,. In
pofida dificultatilor intampinate in aplicarea metodologiei, a analizei rezultatelor si in special
a datelor calitative provenite in urma interviurilor structurate, sunt formulate urmatoarele
recomandari:

Criteriul Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public
Capacitatea » Imbunatatirea la nivel judetean a capacitatii strategice prin elaborarea si
strategica aprobarea unui plan multianual de investitii aferent managementului/prestarii

serviciului public;
= Implementarea eficientei alocative si aplicarea standardului de cost.
Recomandari cu privire la procesul de colectare a datelor

Eficienta
Colectarea
adecvata a
datelor
relevante

= Utilizarea indicatorilor identificati in metodologie si nu a altor indicatori.
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Sa nu se identifice/colecteze sub-indicatori care nu faciliteaza aplicarea
metodologiei sectoriale, intrucat corelarea sub-indicatorilor cu indicatorii de
performanta nu este posibila;

= Utilizarea metodei de colectare a datelor stabilite in cadrul metodologiei (de
ex. utilizarea ca unitate de masura a ,,Nr. de..” si nu a unitatii "da sau nu");

= Includerea nivelului teritorial (nivel central si judetean) pentru indicatorii de
performanta, atunci cand este solicitat prin metodologie;

* Includerea in esantionul grupului tinta a reprezentantilor autoritatilor publice
centrale, nu doar ai celor judetene.

2.4. Transportul feroviar de persoane

Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public
Capacitatea = Introducerea unei structuri cu sarcini formalizate privind masurarea
strategica performantei;
* Implementarea strategiilor de limitare a intarzierilor;

Eficacitatea = Alocarea unui numar mai ridicat de resurse umane;

Calitatea = Imbunatatirea activitatii de intretinere a infrastructurii;

Accesibilitatea [ Imbunatatirea accesibilitatii pentru persoanele cu dizabilitati;

Performanta = Introducerea serviciilor de asistenta on-line;
proceselor

Bunele practici | Continuarea eforturilor privind digitalizarea in ceea ce priveste achizitionarea
de bilete online, plata cu cardul in trenuri si furnizarea de informatii in timp
real privind circulatia trenurilor.
Colectarea Recomandari cu privire la procesul de colectare a datelor
adecvata a

datelor

relevante

= colectarea datelor care raspund nevoilor de raportare a indicatorilor;

= verificarea la momentul colectarii, a raspunsurilor variabilelor dihotomice;

= aprofundarea in cadrul interviurilor a intrebarilor ce pot fi prezentate mai
detaliat, intrucat metodele specifice interviurilor si focus-grupurilor permit
acest lucru.

2.5. Asiguradri sociale de sanatate

Criteriul Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public
Eficacitatea = Cresterea numarului de personal pentru a reduce timpii de asteptare;
Calitatea = Imbunatatirea procedurilor privind satisfactia beneficiarilor;

= Alocarea mai multor resurse financiare sectorului pentru a raspunde la
cresterea cererii,

Performanta = Extinderea cursurilor de formare profesionala catre un numar mai ridicat de
proceselor angajati;

Bunele practici = Organizarea de consultari publice

Transparenta [Implementarea unor masuri care sa favorizeze participarea efectiva a
utilizatorilor la deciziile ce deservesc interesul public.

Colectarea Recomandari cu privire la procesul de colectare a datelor

adecvata a

datelor
relevante

= Colectarea de date care sa raspunda nevoilor de calculare a indicatorilor;
= Verificarea, in momentul colectarii, a raspunsurilor variabilelor dihotomice;
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= Aprofundarea in cadrul interviurilor a intrebarilor care pot fi prezentate mai
detaliat, intrucat metodele specifice interviurilor si focus grupurilor permit
acest lucru.

2.6. Administrarea drumurilor judetene

Criteriul Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public
Eficacitate = Cresterea personalului;
Accesibilitatea Implementarea unor proceduri de monitorizare a satisfactiei beneficiarilor;
Eficienta = Identificarea de noi surse de finantare;
Performanta = Introducerea de servicii de asistenta online.
proceselor

Bunele practici

= Implementarea unor masuri care favorizeaza participarea efectiva a
utilizatorilor la deciziile de interes public;

Transparenta
Colectarea
adecvata
datelor
relevante

= Introducerea unei sectiuni a website-ului accesibile publicului;
Recomandari cu privire la procesul de colectare a datelor

= Colectarea de date care sa raspunda nevoilor de calculare a indicatorilor;

= Verificarea, in momentul colectarii, a raspunsurilor variabilelor dihotomice;

= Aprofundarea in cadrul interviurilor a intrebarilor care pot fi prezentate mai
detaliat, intrucat metodele specifice interviurilor si focus grupurilor permit
acest lucru.

2.7. Asistenta medicala primara

Criteriul
Eficacitate

Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public
* Imbunatatirea capacitatii de depistare a bolilor cu impact major asupra
sanatatii;

Accesibilitatea

= Extinderea serviciului catre zonele rurale sau zonele cu o slaba acoperire a
serviciului;

= Elaborarea unui chestionar standard la nivel national cu privire la gradul de
satisfactie al pacientilor, cat si cu privire la perceptia accesibilitatii
serviciului, care sa includa informatii despre toate facilitatile puse la
dispozitie, exterioare si interioare, interactiunea cu personalul cabinetelor de
medicina a familiei, toate formele de comunicare, online si offline etc;

Performanta
proceselor

= Cresterea numarului personalului medical care deserveste serviciul;

= Imbunatatirea sistemului informational integrat;

Criteriul
Capacitatea
strategica

2.8. Evidenta persoanelor

Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public

= Este necesara o definire mai precisa a strategiei la nivel national si judetean,
astfel incat sa indice obiectivele generale si specifice ale serviciului. Un astfel
de document ar trebui distribuit ulterior tuturor institutiilor/serviciilor
judetene si locale, explicand principiile generale pentru implementarea
serviciului.

Eficacitatea

= Definirea unui sistem specific de indicatori de performanta ai serviciului va
face posibila monitorizarea si masurarea nivelului de atingere a acestora;

= Utilizarea unui format standard pentru toate judetele in vederea raportarii
rezultatelor obtinute;

= Imbunatatirea formarii adecvate a personalului.
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Calitatea

= Indicatii din partea DGEP cu privire la modul de abordare a standardelor de
calitate in ceea ce priveste furnizarea serviciului catre public;

= Pregatirea si utilizarea de chestionare pentru evaluarea gradului de satisfactie
a beneficiarilor in toate institutiile judetene si locale care furnizeaza serviciile
de evidenta a persoanelor;

= Realizarea unui sondaj de teren privind satisfactia utilizatorilor in ceea ce
priveste calitatea serviciilor, cu aceleasi variabile colectate si masurate la
nivelul tuturor judetelor si localitatilor. Ar fi utila o "sectiune de comentarii”
in care utilizatorii sa poata transmite observatiile;

= Imbunatatirea formarii adecvate a personalului.

Accesibilitatea

= Pregatirea si utilizarea chestionarelor de evaluare a gradului de satisfactie al
beneficiarilor, mentinand aceleasi variabile colectate si masurate la nivelul
tuturor judetelor.

Eficienta

= Realizarea unei analize preliminare a nivelului costurilor la nivel european
privind activitati similare/comparabile si stabilirea unui nivel de referinta
adecvat pentru Romania.

Performanta
proceselor

= Alocarea/mentinerea unui numar adecvat resurse umane;
= Imbunatatirea formarii adecvate a personalului;

Bunele practici

= Solutii si exemple de bune practici ar trebui sa fie utilizate pe scara larga, la
nivel national.

Transparenta

= Colectarea de informatii privind numarul de accesari ale website-ului;

= Pregatirea si utilizarea chestionarelor de evaluare a gradului de satisfactie al
beneficiarilor, mentinand aceleasi variabile colectate si masurate la nivelul
tuturor judetelor.

2.9.
Crit

Capacitatea
strategicd

Politia locala

Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public
= Indicatorii de performanta inclusi in metodologia sectoriala de monitorizare
si evaluare sa fie mentinuti pentru evaluarile viitoare.

Eficacitatea

= Utilizarea unui format standard pentru toate institutiile in vederea raportarii
rezultatelor obtinute;

= Imbunatatirea formarii adecvate a personalului.

= Se recomanda colectarea indicatorilor de performanta inclusi in metodologia
sectoriala de monitorizare si evaluare

Calitatea

= Realizarea unui sondaj de teren privind satisfactia utilizatorilor in ceea ce
priveste calitatea serviciilor, mentinand aceleasi variabile colectate si
masurate la nivelul tuturor judetelor. Ar fi utila o "sectiune de comentarii” in
care utilizatorii sa poata transmite observatiile;

Eficienta

= Redefinirea sau colectarea adecvata a indicatorilor de performanta propusi

pentru criteriul de eficienta. Ca solutie alternativa, se poate lua in
considerare, de catre viitorii responsabili de asigurarea monitorizarii
performantei serviciilor publice, posibilitatea de a analiza fezabilitatea
introducerii unor indicatori suplimentari/alternativi pentru criteriul de
eficienta.

Performanta
proceselor

= Alocarea/mentinerea unui numar adecvat de resurse umane;

= Imbunatatirea formarii adecvate a personalului;

= Repartizarea personalului cu responsabilitati in gestionarea proiectelor cu
finantare nerambursabila, in functie de proiectele implementate si volumul de
munca necesar pentru implementarea acestora;

= Intensificarea gradului de digitalizare.
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Bunele practici

= Solutii si exemple de bune practici ar trebui sa fie utilizate pe scara larga, la
nivel national.

Criteriul
Eficacitatea

2.10. Impozite si taxe locale

Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public

= Continuarea modernizarii si digitalizarii serviciului de impozite si taxe locale;

= Cresterea conformarii voluntare la declarare si la plata, prin reducerea
timpului petrecut de cetateni cu plata taxelor si impozitelor;

= Cresterea numarului de persoane fizice si juridice deservite, prin eliminarea
limitarilor birocratice si modernizarea aparatului institutional;

Calitatea = Nevoia de monitorizare si raportare a activitatilor intreprinse, incepand de la
nivel local pana la nivel national pentru o mai buna cooperare inter si intra
institutionala;

Accesibilitatea [Imbunatatirea serviciilor de asistenta (fizica/online) a contribuabililor.

Eficienta = Asigurarea cursurilor de formare profesionala continua la nivelul serviciului;

= Introducerea de tehnologii avansate si a unor solutii informatice moderne;

Performanta = Asigurarea unei forte de munca calificate care sa acopere deficitul de

proceselor personal;

= Imbunatatirea calittii datelor si a modalitatilor de analiza a acestora;

= Asigurarea securitatii si protectiei datelor cu caracter personal, in
conformitate cu prevederile Regulamentului General privind Protectia Datelor
si a legislatiei nationale corespunzatoare, pentru prevenirea atacurilor
cibernetice, prin dezvoltarea unor sisteme, proceduri si utilizarea de resurse
umane instruite si calificate;

Bunele practici

= Accesul si disponibilitatea cloud-ului arhivarea datelor
(managementul electronic al documentelor);
= Dezvoltarea serviciilor online pentru a facilita accesul cetatenilor la informatii

si servicii;,

digital si

Transparenta

= Cresterea transparentei si a accesului la informatii cu privire la datele legate

de impozite si taxe locale.

2.11. Cadastru si publicitate imobiliara

Criteriul
Capacitatea

Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public
* Indicatorii de performanta inclusi in metodologia sectoriala de monitorizare si

strategica evaluare, actualizati in baza propunerilor formulate in exercitiul pilot, sa fie
mentinuti pentru evaluarile viitoare.
Eficacitatea = Utilizarea unui format standard pentru toate judetele in vederea raportarii
rezultatelor obtinute;
= Imbunatatirea formarii adecvate a personalului.
Calitatea = Pregatirea si utilizarea de chestionare pentru evaluarea gradului de satisfactie

al beneficiarilor in toate institutiile judetene care furnizeaza serviciile de
cadastru si publicitate imobiliara;

= Realizarea unui sondaj de teren privind satisfactia utilizatorilor in ceea ce
priveste calitatea serviciilor, mentinand aceleasi variabile colectate si
masurate la nivelul tuturor judetelor. Ar fi utila o "sectiune de comentarii” in
care utilizatorii sa poata transmite observatiile;

" Pentru a asigura calitatea si competenta in domeniul cadastrului, este
important sa existe mecanisme de monitorizare si evaluare a performantei
profesionale a expertilor. Aceste mecanisme pot include examene de
autorizare, evaluari periodice sau alte instrumente de evaluare a cunostintelor

si abilitatilor profesionale.
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Accesibilitatea [ Pregatirea si utilizarea chestionarelor de evaluare a gradului satisfactie al
beneficiarilor, mentinand aceleasi variabile colectate si masurate la nivelul
tuturor judetelor.

Eficienta = Redefinirea sau colectarea adecvata a indicatorilor de performanta propusi
pentru criteriul de eficienta. Ca solutie alternativa, se poate lua in
considerare, de catre viitorii responsabili de asigurarea monitorizarii
performantei serviciilor publice, posibilitatea de a analiza fezabilitatea
introducerii unor indicatori suplimentari/ alternativi pentru criteriul de
eficienta.

Performanta  |» Alocarea/mentinerea unui numar adecvat de resurse umane;

proceselor = Imbunatatirea formarii adecvate a personalului;

= Repartizarea personalului cu responsabilitati privind managementul
proiectelor cu finantare nerambursabila, in functie de proiectele
implementate si volumul de munca necesar pentru implementarea acestor
proiecte;

= Intensificarea gradului de digitalizare.

Bunele practici

= Solutii si exemple de bune practici ar trebui sa fie utilizate pe scara larga, la
nivel national.

Transparenta

® Includerea unei sectiuni de intrebari si raspunsuri frecvente pe website-ul
ANCPI;

= Pregatirea si utilizarea chestionarelor de evaluare a gradului de satisfactie al
beneficiarilor, mentinand aceleasi variabile colectate si masurate la nivelul
tuturor judetelor.

2.12. Gestionarea cazierului judiciar

Criteriul
Capacitatea
strategica

Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public
= 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;
= Mentinerea modelului actual de implementare a evaluarii performantelor,
dezvoltat in jurul elaborarii documentelor SCIM la nivel judetean, in
concordanta cu prevederile stabilite la nivelul IGPR.

Eficacitatea

= Definirea unui sistem specific de indicatori de performanta ai serviciului, va
face posibila monitorizarea si masurarea nivelului de atingere a acestora;

= Utilizarea unui format standard pentru toate judetele in vederea raportarii
rezultatelor obtinute;

= Imbunatatirea formarii adecvate a personalului.

Calitatea

= Generalizarea la nivelul IPJ-urilor/ DGPMB a unui sistem de evaluare periodica
a gradului de satisfactie al beneficiarilor privind serviciile oferite;

= Realizarea unui sondaj de teren privind satisfactia utilizatorilor in ceea ce
priveste calitatea serviciilor, mentinand aceleasi variabile colectate si
masurate la nivelul tuturor judetelor. Ar fi utila o "sectiune de comentarii” in
care utilizatorii sa poata transmite observatii;

Accesibilitatea

= Pregatirea si utilizarea chestionarelor de evaluare a gradului de satisfactie al
beneficiarilor, cu aceleasi variabile masurate la nivelul tuturor judetelor.

= Diversificarea serviciilor oferite prin intermediul platformei HubMAI.gov.ro

» Promovarea in randul populatiei a serviciilor online oferite de catre directiile
de gestionare a cazierului judiciar.

Eficienta

= Redefinirea sau colectarea adecvata a indicatorilor de performanta propusi
pentru criteriul de eficienta. Ca solutie alternativa, se poate lua in
considerare, de catre viitorii responsabili de asigurarea monitorizarii
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performantei serviciilor publice, posibilitatea de a analiza fezabilitatea
introducerii unor indicatori suplimentari/ alternativi pentru criteriul de
eficienta.
Performanta = Alocarea/mentinerea unui numar adecvat de resurse umane (atat din punct de
proceselor vedere cantitativ, cat si calitativ);

= Imbunatatirea formarii adecvate a personalului;

Bunele practici = Implementarea unui program de decizie participativa prin organizarea unor

sedinte destinate consultarii periodice a cetatenilor.

Transparenta = Colectarea de informatii privind numarul de accesari ale website-ului;

= Pregatirea si utilizarea chestionarelor de evaluare a gradului de satisfactie al
beneficiarilor, mentinand aceleasi variabile colectate si masurate la nivelul
tuturor judetelor.

2.13. Inmatriculdri vehicule

Criteriul Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public
Capacitatea = Este necesara o definire mai precisa a strategiei la nivel national si judetean,
strategicd astfel incat sa indice obiectivele generale si specifice ale serviciului, atat la

nivel central, cat si la nivel judetean. Un astfel de document ar trebui

distribuit ulterior tuturor institutiilor/serviciilor judetene, explicand

principiile generale pentru implementarea serviciului.

Eficacitatea = Definirea unui sistem specific de indicatori de performanta ai serviciului, va
face posibila monitorizarea si masurarea nivelului de atingere a acestora;

= Utilizarea unui format standard pentru toate judetele in vederea raportarii
rezultatelor obtinute;

= Imbunatatirea formarii adecvate a personalului.

Calitatea = Indicatii din partea DGPCIV cu privire la modul de abordare a standardelor de
calitate in ceea ce priveste furnizarea serviciului catre public;

= Utilizarea de chestionare pentru evaluarea gradului de satisfactie al
beneficiarilor in cadrul institutiilor judetene care furnizeaza servicii de
inmatriculari vehicule;

= Realizarea unui sondaj de teren privind satisfactia utilizatorilor in ceea ce
priveste calitatea serviciilor, mentinand aceleasi variabile colectate si
masurate la nivelul tuturor judetelor. Ar fi utila o "sectiune de comentarii” in
care utilizatorii sa poata transmite observatii;

= Imbunatatirea formarii adecvate a personalului.

Accesibilitatea [ Pregatirea si utilizarea chestionarelor de evaluare a gradului de satisfactie al

beneficiarilor, mentinand aceleasi variabile colectate si masurate la nivelul

tuturor judetelor.

Eficienta = Realizarea unei analize preliminare a nivelului costurilor la nivel european

privind activitati similare/ comparabile si stabilirea unui nivel de referinta

adecvat pentru Romania.

Performanta = Alocarea/mentinerea unui numar adecvat de resurse umane;

proceselor = Imbunatatirea formarii adecvate a personalului;

Bunele practici |= Solutii si exemple de bune practici ar trebui sa fie utilizate pe scara mai larga

la nivel national.

Transparenta [ Colectarea de informatii privind numarul de accesari ale website-ului;

= Pregatirea si utilizarea chestionarelor de evaluare a gradului de satisfactie al
beneficiarilor, mentinand aceleasi variabile colectate si masurate la nivelul
tuturor judetelor.
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2.14. Protectia copilului

Criteriul

Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public

Capacitatea » implementarea sistemelor de management al calitatii si de masurare a
strategicd performantei in acele DGASPC-uri care nu dispun de astfel de sisteme;
= implementarea unui sistem integrat de raportare si monitorizare a
performantei pentru diferitele directii;
Calitatea = promovarea importantei evaluarilor in randul beneficiarilor;
Performanta = imbunatatirea infrastructurii IT, digitalizarea serviciilor si recrutarea de
proceselor specialisti TIC;
Bunele practici |= organizarea de consultari participative cu beneficiarii;
Transparenta [ introducerea unui format de publicare comun si universal in randul tuturor

serviciilor publice de protectie a copilului si utilizarea formatelor moderne de
baze de date deschise.

2.15. Asistentd medicald in unitatile cu paturi

Criteriul

Accesibilitatea

Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public
= Elaborarea unui chestionar standard la nivel national cu privire la gradul de
satisfactie al pacientilor, cat si cu privire la perceptia accesibilitatii
serviciului, care sa includa informatii despre toate facilitatile puse la
dispozitie, exterioare si interioare, interactiunea cu personalul medical,
comunicare online si offline etc.

Eficienta

= Nevoia determinarii unui cost standard pentru furnizarea serviciului, care sa
tina cont de specificitatea si individualitatea fiecarei institutii in parte, in
functie de adresabilitate, pozitionare geografica si utilitate publica.

Performanta
proceselor

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

= Nevoia de training-uri sau sesiuni de pregatirea a personalului din institutiile
publice cu privire la importanta instrumentelor de masurare a satisfactiei
beneficiarilor.

= Realizarea unor training-uri specifice pentru medici in ceea ce priveste
comunicarea medic-pacient.

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

= Anularea inghetarii posturilor pentru a putea atrage resursa umana
profesionista in cadrul institutiilor.

Bunele practici

= Efectuarea unor sesiuni de schimb de experienta pentru a expune personalul
medical la bune practici, pe care sa le poata implementa in cadrul institutiilor
in care activeaza.
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