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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) Imbunatatirea 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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AJOFM - Agentia Judeteana pentru Ocuparea Fortei de Munca
ANCPI - Agentia Nationala de Cadastru si Publicitate Imobiliara
ANMCS - Autoritatea Nationala de Management al Calitatii in Sanatatea
AJPM - Agentia Judeteana pentru Protectia Mediului
CFR - Compania Nationala de Cai Ferate
CIM - Control Intern Managerial
CJAS - Casa Judeteana de Asigurari de Sanatate
CNAS - Casa Nationala de Asigurari de Sanatate
DGEP - Directia Generala pentru Evidenta Persoanelor
DGPCI - Directia Generala Permise de Conducere si Inmatriculari
HG - Hotararea Guvernului
IGPR - Inspectoratul General al Politiei Romane
IPJ - Inspectoratul Judetean de Politie
ISJ - Inspectorat Scolar Judetean
ISO - Organizatia Internationala de Standardizare
MAI - Ministerul Afacerilor Interne
OCPI - Oficiul de Cadastru si Publicitate Imobiliara
OMT - Ordinul Ministrului Transporturilor
SCIM - Sistem de Control Intern Managerial
SIIASS - Sistemul Integrat Informatic al Asigurarii Sociale de Sanatate
SMART - Specific, Masurabil, Accesibil, Relevant si incadrat in Timp (Specific, Measurable,
Attainable, Relevant, and Time-Bound)
SNA - Strategia Nationala Anticoruptie
SNAOFM - Strategia Nationala pentru ocuparea fortei de munca 2021-2027
SPCRPCIV - Serviciul Public Comunitar Regim Permise de Conducere si Inmatriculare Vehicule
TIC - Tehnologia Informatiei si Comunicatiilor
UAT - Unitate administrativ-teritoriala
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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 Raport sintezd de evaluare integratd a performantei serviciilor publice reda sintetic
rezultatele monitorizarilor si evaluarilor sectoriale obtinute din testarea celor 15 metodologii
sectoriale dezvoltate in cadrul proiectului pentru serviciile publice selectate in cadrul
proiectului, respectiv:

o Invatamant primar;

e Monitorizarea calitatii aerului;

¢ Prevenirea somajului;

e Transportul feroviar de persoane;

e Asigurari sociale de sanatate;

e Administrarea drumurilor judetene;
e Asistenta medicala primara;

e Evidenta persoanelor;

e Politia locala;

¢ Impozite si taxe locale;

e Cadastru si publicitate imobiliara;

e Gestionarea cazierului judiciar;

o Inmatriculari vehicule;

e Protectia copilului;

e Asistenta medicala in unitatile cu paturi.

Pentru realizarea evaluarii integrate a serviciilor publice in cadrul proiectului au fost
desfasurate urmatoarele activitati:

o Extragerea de informatii macroeconomice in vederea corelarii si punerii in context cu
analiza performantei serviciilor;

e Integrarea datelor de analiza intr-un singur document, conform metodologiei
dezvoltate, si asigurarea unui mod unitar de prezentare a informatiilor, urmarindu-se
atat elemente cantitative, cat si calitative.

Tn cadrul procesului de analizd a performantei serviciilor publice selectate in cadrul proiectului,
datele privind valorile indicatorilor au fost colectate din urmatoarele surse:

e Surse statistice/institutionale: precum informatii legate de existenta documentelor
strategice;
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Surse directe de la cetateni/beneficiari privind gradul de satisfactie al acestora in raport
cu serviciile publice analizate: prin sondaje de opinie sau date colectate prin telefon de
la aproximativ 1100 respondenti.

Surse directe de la institutiile responsabile in procesul de monitorizare si evaluare a
furnizarii de servicii publice: prin intermediul unui focus grup si a 3 interviuri cu
responsabili in procesul de monitorizare si evaluare a furnizarii acestor servicii pentru
fiecare din cele 8 regiuni de dezvoltare a Romaniei.

Limitari metodologice:

Au existat o serie de limitari care au influentat calitatea si acuratetea rezultatelor obtinute in
cadrul acestui prim exercitiu de evaluare, respectiv:

Datele colectate de la institutiile responsabile in procesul de monitorizare si evaluare a
furnizarii de servicii publice nu acopera intotdeauna toti indicatorii de performanta
propusi in cadrul metodologiilor sectoriale, astfel incat, pentru acest prim exercitiu de
evaluare, in cadrul proiectului, s-a optat analizarea performantei la nivel de indicatori
cheie de performanta (KPI) sau criterii de evaluare.

Colectarea de date pentru anumiti sub-indicatori de performanta care nu se regasesc in
versiunile finale ale metodologiilor sectoriale, sens in care respectivii sub-indicatori nu
au fost utilizati pentru calculul valorii indicatorilor cheie de performanta sau a
punctajului general la nivel de criteriu de evaluare pentru respectivele servicii.
Numarul de institutii responsabile de procesul de monitorizare si evaluare a furnizarii
de servicii publice de la care au fost solicitate si colectate datele a fost foarte mic
(20/30 de institutii per serviciu public) si nu poate fi considerat statistic reprezentativ
pentru a putea formula concluzii legate de performanta intregului serviciu public.
Nestandardizarea modului de raportare a datelor de catre institutiile responsabile de
procesul de monitorizare si evaluare a furnizarii de servicii publice, astfel incat in cadrul
proiectului s-a optat pentru calcularea performantei in baza raspunsurilor/datelor
comparabile sau care pot fi standardizate si adaptarea formulei de calcul din cadrul
metodologiilor sectoriale la numarul de raspunsuri valide.
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1. Sinteza evaluarii integrate a performantei serviciilor

publice

In ceea ce priveste rezultatele primului exercitiu (pilot) privind performanta celor 15 servicii
publice analizate 1in cadrul proiectului, in baza datelor colectate din surse
statistice/institutionale, precum si in cadrul interviurilor, focus grupurilor si chestionarelor
aplicate pe durata proiectului, au putut fi extrase o serie de concluzii prezentate in continuare,
pentru cele opt criterii de masurare a performantei serviciilor publice propuse in metodologia
sectoriala de monitorizare si evaluare a fiecarui serviciu.

Datele au fost colectate de la un numar cuprins intre 20-30 de institutii responsabile de procesul
de monitorizare si evaluare a furnizarii serviciilor publice respective.

Cu toate acestea, precizam faptul ca acest numar de institutii respondente nu este relevant
statistic pentru a avea rezultate concludente si solide despre performanta serviciilor publice la
nivel national. Astfel, datele colectate au fost analizate din perspectiva functionalitatii si
testarii modului in care indicatorii propusi in versiunea finala a metodologiei sectoriale de
monitorizare si evaluare a fiecarui serviciu public analizat in cadrul proiectului pot fi
considerati aplicabili, fezabili si relevanti si totodata, pot permite extragerea de informatii
despre performanta serviciilor publice.

Concluziile si valorile calculate pentru fiecare indicator de performanta/criteriu de evaluare
trebuie tratate cu atentie si intelese ca avand capacitatea de a oferi rezultate
partiale/nereprezentative statistic legate de performanta serviciilor publice analizate.

Pentru fiecare din cele 15 servicii publice asupra carora a fost testata metodologia sectoriala
specifica (prin raportare la cele 8 criterii stabilite la nivelul metodologiei cadru si preluate la
nivelul metodologiilor sectoriale, la indicatorii cheie de performanta si indicatorii stabiliti la
nivelul metodologiei cadru si preluati, respectiv adaptati, dupa caz, la nivelul metodologiilor
sectoriale, in urma derularii procesului de monitorizare si evaluare a performantei serviciilor),
rezultatele obtinute au fost grupate in patru scale, in baza punctajelor obtinute pe fiecare din
cele 8 criterii.

rformanta Nus-a putut | ¢ o/ t3 Medie Buna Ridicata
determina

Serviciu 0-24 25-59 60-79 80-100

Nota: in situatia in care calcularea indicatorilor cheie de performanta aferenti unui criteriu, in
conformitate cu metodologia sectoriala, a fost puternic influentata de indisponibilitatea
datelor pentru calcularea acestora, nu s-a putut determina punctajul care sa aprecieze
performanta serviciului public.
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1.1. Serviciul de invatamant primar

Instrumentele de colectare de date aplicate pana in prezent, cat si testarea functionalitatii
criteriilor si indicatorilor de performanta elaborati in cadrul metodologiei sectoriale a
serviciului public de invatamant primar releva urmatoarele constatari:

Capacitatea strategica

Procesul strategic si de planificare reprezintda o componenta esentiala a sistemului de
monitorizare si evaluare a performantei. Stabilirea obiectivelor institutionale este primul pas
in acest proces de previziune si implica fiecare nivel al sistemului institutional prin intermediul
caruia sunt furnizate serviciile. Obiectivele pot fi pe termen lung, mediu sau scurt, iar pe baza
lor se stabilesc activitatile care urmeaza a fi desfasurate.

La nivel strategic, evaluarea serviciului de invatamant primar a relevat lipsa unei legaturi intre
unitatea de masura, forma de organizare a masurarii performantei si modul de raportare, fapt
ce a impactat eficienta serviciilor, deoarece indicatorii de monitorizare si evaluare a serviciilor
de invatamant primar nu au o imagine de ansamblu clara in randul institutiilor studiate.

Eficacitatea

in baza datelor colectate, nu este posibil s& se ofere un raspuns cu privire la indicatorii de
performanta aferenti criteriului.

Calitatea serviciului

Majoritatea unitatilor de invatamant au nevoie urgenta de echipamente si mobilier, precum si
de materiale didactice pentru desfasurarea activitatilor didactice in conditii de calitate si
performanta. Cu toate acestea, beneficiarii sunt, in majoritatea cazurilor, multumiti de
calitatea serviciilor, confirmand rata scazuta a reclamatiilor inregistrate si rezolvarea
problemelor.

Accesibilitatea

in baza datelor colectate, nu este posibil s& se ofere un raspuns cu privire la indicatorii de
performanta aferenti criteriului.

Eficienta

in baza datelor colectate, nu este posibil s& se ofere un raspuns cu privire la indicatorii de
performanta aferenti criteriului.

Performanta proceselor

Finantarea acordata unitatilor de invatamant primar, de la bugetul de stat, este considerata
insuficienta pentru atingerea tintelor de performanta in procesul educational. De asemenea,
gradul de digitalizare al unitatilor de invatamant primar ramane unul foarte scazut, putine scoli
avand tehnica necesara organizarii cursurilor in sistem hibrid.

Cu privire la capacitatea personalului, desi exista inegalitati intre unitatile scolare, in multe
institutii exista modele de dezvoltare pentru a promova participarea regulata a personalului la
programe de formare si dezvoltare a competentelor profesionale.
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Bunele practici

Masuri inovatoare au fost implementate in majoritatea unitatilor de invatamant, inclusiv
datorita dialogului continuu cu beneficiarii.

Tehnologia a fost implementata si este utilizata intr-un numar semnificativ de ISJ-uri din
intreaga tara, facilitand activitatile de baza ale personalului si reducand nivelul de birocratie.
Mai multe institutii au adoptat, de asemenea, utilizarea semnaturilor electronice, asigurand un
management eficient si facilitand activitatile interne si externe.

Transparenta

Activitatile de analiza intreprinse in cadrul exercitiului pilot de evaluare arata ca serviciul de
invatamant primar este caracterizat de un nivel ridicat de transparenta, atat din perspectiva
modalitatii de comunicare si informare a publicului, cat si din perspectiva gradului de
satisfactie manifestat de beneficiari (parinti, tutori, apartinatori legali) fata de calitatea
serviciilor educationale oferite copiilor.

Un alt element care confirma nivelul ridicat de transparenta pentru serviciul public de
invatamant primar se refera la disponibilitatea informatiilor privind executia bugetara,
achizitiile publice si contractele desfasurate/aflate in implementate, accesibile pe majoritatea
site-urilor web ale unitatilor de invatamant primar consultate in cadrul cercetarii.

Luand in considerare rezultatele preliminare obtinute in urma exercitiului de testare a
metodologiei sectoriale de monitorizare si evaluare a serviciului de invatamant primar,
structurate pe criteriile de evaluare propuse in cadrul metodologiei si pe indicatorii de
performanta, concluziile sintetice legate de performanta acestui serviciu sunt:

Punctaj obtinut in evaluarea Eval 15
pilot valuare generala

Capacitate strategica 66,6 puncte Capacitate strategica buna
Eficacitatea Nu s-a putut determina Nu s-a putut determina

Calitatea serviciului 37,5 puncte Nivel scazut de calitate
Accesibilitatea Nu s-a putut determina Nu s-a putut determina

Eficienta Nu s-a putut determina Nu s-a putut determina
Performanta proceselor 12,5 puncte

Bunele practici 50 puncte
Transparenta 83,2 puncte

1.2. Serviciul de monitorizare a calitatii aerului

Instrumentele de colectare de date aplicate pana in prezent, cat si testarea functionalitatii
criteriilor si indicatorilor de performanta elaborati in cadrul metodologiei sectoriale a
serviciului public de monitorizare a calitatii aerului releva urmatoarele constatari:

Capacitatea strategica

Furnizarea serviciului public de monitorizare a calitatii aerului este in prezent implementata
conform cadrului legislativ european (ISO 9001/2015 si ISO 17025/2018) si national
(documentatia SCIM, Planul strategic institutional si Legea 104/2011). Se furnizeaza rapoarte
de sinteza zilnice, saptamanale, lunare, trimestriale si anuale privind calitatea aerului
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inconjurator in legatura cu inventarele de emisii, monitorizarea calitatii aerului, monitorizarea
radioactivitatii etc.

Nu exista obiective generale/specifice de atins pentru acest serviciu definite intr-un document
strategic general, ci doar in raport cu necesitatile operationale ale fiecarui birou local

Din perspectiva masurarii performantei serviciului public la nivelul institutiei, exista rapoarte
de evaluare anuale la nivelul carora sunt evaluati individual angajatii AJPM prin prisma
indeplinirii obiectivelor.

Rezultatele evaluarii arata ca exista o capacitate insuficienta de a asigura o programare
adecvata a activitatilor, in special pe termen mediu si lung, prin raportare la obiectivele
operationale generale si specifice. n consecinta, AJPM-urile responsabile de implementarea
politicilor sectoriale nu au capacitatea de a realiza programarea adecvata a activitatilor la nivel
local.

Eficacitatea

Documentul de baza pentru masurarea eficacitatii serviciului este documentatia SCIM, care
cuprinde obiective specifice ce surprind inclusiv aspecte legate de eficacitate. Exista o mare
variabilitate cu privire la realizarea formala a indicatorilor de rezultat legati de serviciile de
calitate a aerului de la un judet la altul, diferentele fiind determinate de factori diferiti (ex.
echipamente de colectare a datelor defecte, lipsa unui contract de intretinere si reparatii).

Indicatorii de rezultat sunt uneori dependenti de alte entitati, cum ar fi UAT-urile (de exemplu,
numarul de planuri privind calitatea aerului). De asemenea, sunt raportate unele disparitati
intre volumul si calitatea echipamentelor furnizate si personalul necesar pentru a le utiliza.

Printre problemele identificate cu privire la eficacitatea acestui serviciu se numara
operativitatea statiilor de monitorizare, deficiente in fluxul de date, echipamente
neactualizate din punct de vedere tehnic, lipsa contractului de intretinere si reparatii, fonduri
insuficiente pentru repararea echipamentelor etc.

Calitatea serviciului

A fost remarcata o diferenta intre standardele de calitate aplicate la managementul serviciului
de monitorizare/laboratoarelor si furnizarea serviciului catre public. Pentru primul aspect se
aplica standardele ISO, in timp ce in ceea ce priveste satisfactia beneficiarilor, chestionarele
de satisfactie a utilizatorilor au fost utilizate ocazional, dar fara o abordare sistemica.

Pe de alta parte, standardul I1SO 17025/2018 se aplica pentru activitatea de laborator, in
schimb, pentru prestarea serviciului public nu exista standarde.

In prezent, nu existd structuri organizationale care sa verifice in mod regulat respectarea
acestor standarde de calitate. Tn unele judete a fost utilizat un chestionar pentru evaluarea
satisfactiei beneficiarilor, dar in foarte putine cazuri, astfel incat rezultatele nu sunt
reprezentative pentru situatia generala.

Cetatenii nu sunt chestionati in mod regulat cu privire la calitatea aerului, desi ocazional au
fost efectuate sondaje pe aceasta tema. Exista o sectiune de feedback pe site-ul web al fiecarei
AJPM, unde cetatenii isi pot exprima plangerile, precum si un sistem de primire a reclamatiilor
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din partea beneficiarilor serviciului public, bazat pe departamentele de relatii cu publicul ale
fiecarei AJPM.

Accesibilitatea

Accesibilitatea informatiilor furnizate de serviciile judetene pentru protectia mediului este
considerata in general buna, nefiind raportate probleme majore in ceea ce priveste utilizarea
datelor de catre beneficiari.

Serviciul Calitatea Aerului comunica datele relevante publicului prin intermediul site-ului
institutiei, pe site-ul calitateaer.ro, prin intermediul aplicatiei pentru telefoane mobile sau
prin intermediul panourilor electronice amplasate in zonele centrale ale oraselor.

Eficienta

in baza datelor colectate, nu este posibil s& se ofere un raspuns cu privire la indicatorii de
performanta aferenti criteriului.

Este dificil sa se evalueze eficienta financiara a serviciilor publice de monitorizare a calitatii
aerului, deoarece nu sunt disponibile date specifice si toate costurile sunt acoperite din bugetul
de stat, neexistand un standard de cost la nivelul AJPM.

Performanta proceselor

Adecvarea resurselor umane pentru fiecare AJPM (atdt numar de angajati, dar si distributia
acestora in functie de specializare), in special pentru IT si gestionarea proiectelor cu finantare
nerambursabila reprezinta o adevarata provocare. Activitatile de formare sunt considerate
insuficiente, alte probleme fiind legate de gradul ridicat de imbatranire a personalului.
Proportia angajatilor din domeniul IT este relativ scazuta, in ciuda faptului ca gradul de
digitalizare este in general considerat ridicat, iar incidenta serviciilor furnizate exclusiv online
este in crestere.

Resursele financiare sunt in general considerate insuficiente. Lipsa de personal calificat si lipsa
unei aplicatii de gestiune financiara pot afecta eficienta si capacitatea agentiilor de a gestiona
in mod corespunzator resursele financiare.

Numarul angajatilor care au participat la cursuri de formare specializata in ultimii 2 ani este
destul de redus.

Bunele practici

Au fost implementate diferite bune practici ( ex. relocarea statiilor de monitorizare ca urmare
a opririi principalei surse de poluare din zona, actiuni de informare in scoli, etc.).

Contractele de fintretinere pentru statiile de monitorizare sunt considerate de unii
reprezentanti ai AJPM ca fiind exemple de bune practici din trecut, care, din pacate, nu mai
sunt in vigoare.

Transparenta

Datele privind calitatea aerului sunt publice si sunt postate pe site-ul web al institutiilor
responsabile de furnizarea serviciilor de monitorizare a calitatii aerului in timp real, precum si
in buletine informative si rapoarte zilnice. In general, se considera ca transparenta serviciului
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nu reprezinta o problema, majoritatea reprezentantilor AJPM declarand ca exista o relatie
transparenta cu cetateanul. Aceasta include si raspunsul la petitii.

Luand in considerare rezultatele preliminare obtinute in urma exercitiului de testare a
metodologiei sectoriale de monitorizare si evaluare a serviciilor de monitorizare a calitatii
aerului, structurate pe criteriile de evaluare propuse in cadrul metodologiei, concluziile
sintetice legate de performanta acestui serviciu sunt:

Punctaj obtinut in evaluarea

Criteriul Evaluare generala

pilot

Capacitatea strategica 52 puncte Capacitate strategica medie
Eficacitatea 35 puncte Eficacitate medie

Calitatea serviciului 25 puncte Nivel mediu de calitate
Accesibilitatea 40 puncte Accesibilitate medie
Eficienta Nu s-a putut determina Nu s-a putut determina
Performanta proceselor 10 puncte

Bunele practici 60 puncte Nivel de bune practici bun
Transparenta 50 puncte Nivel mediu de transparenta

Rezultatele acestui prim exercitiu pilot de evaluare indica, in general, un nivel mediu al
performantelor generale.

1.3. Serviciul de prevenire a somajului

Primul exercitiu de evaluare a fost puternic influentat de lipsa datelor. Cu toate acestea, a fost
posibila valorificarea unor indicatori desi cu unele dificultati (de exemplu, absenta distinctiei
intre nivelul teritorial si cel central).

Capacitatea Strategica

n general, activitatea legata de prevenirea somajului se desfasoara intr-un cadru structurat si
bine reglementat, existand strategii clar reglementate in domeniu (ex. SNOFM 2021-2027), care
ofera un context de dezvoltare strategica, cu obiective si actiuni pe termen lung. Exista sisteme
de management al calitatii implementate in toate institutiile intervievate, ceea ce
demonstreaza o preocupare pentru monitorizarea si raportarea activitatii legata de prevenirea
somajului si o atentie la calitatea cu care se implementeaza serviciul de prevenire a somajului.

Eficacitatea

Conform reglementarilor actuale, numarul de indicatori de performanta alocat este acelasi
pentru fiecare judet in parte, desi exista diferente consistente intre judete in ceea ce priveste
actiunile care trebuie intreprinse. Nerealizarea unor indicatori de performanta la nivelul
programat este deseori direct legata de existenta acestor diferente intre judete si se datoreaza
mai multor factori (ex. specificitatea fiecarui judet in parte ca si pondere a tinerilor in randul
persoanelor active sau somerii din mediul rural).

Calitatea serviciului

Calitatea serviciului public este masurata prin intermediul chestionarelor puse la dispozitie
tuturor categoriilor de beneficiari si, in baza rezultatelor din cadrul analizei acestora, se propun
periodic masuri de imbunatatire a serviciului.
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Sunt necesare investitii in modernizarea infrastructurii TIC si in dezvoltarea competentelor
angajatilor in operarea cu instrumentele online propuse a fi dezvoltate in viitorul apropiat.
Platformele online aflate in implementare la nivelul AJOFM-urilor nu suporta o functionare in
parametrii optimi, din cauza infrastructurii TIC depasita si deficitara; inclusiv dezvoltarea de
noi servicii online care sa asigure eficienta prestarii serviciului public depinde de aceasta
componenta investitionala de importanta majora.

Accesibilitatea

Din punct de vedere al accesibilitatii, serviciul public este accesibil beneficiarilor, existand
cateva categorii sociale specifice care intampina dificultati in accesarea serviciilor (ex.
nevazatorii - nu sunt inca disponibile servicii adaptate in scriere-citire Braille).

Mai mult, accesul beneficiarilor la serviciile AJOFM poate fi blocat sau ingreunat de lipsa de
resurse financiare pentru mobilitate, lipsa internetului sau accesului la internet sau a
competentelor digitale, lipsa cunostintelor, lipsa educatiei, lipsa componentei tehnologice etc.
Tn cazul anumitor judete, acolo unde sunt foarte multe comunitati care sunt destul de izolate
fata de orase, accesibilitatea este direct proportionala cu specificitatea acestor judete.

Eficienta

in baza datelor colectate, nu este posibil sa se ofere un raspuns cu privire la indicatorii de
performanta aferenti criteriului.

Performanta proceselor

n urma analizei datelor prelucrate in urma interviurilor realizate, a reiesit faptul ca indicatorii
de performanta propusi pentru criteriul referitor la performanta proceselor sunt adecvati,
relevanti pentru evaluare si pot fi usor colectati, chiar daca colectarea acestora este
provocatoare pentru ca se afla in responsabilitatea mai multor structuri din cadrul AJOFM-
urilor.

Bunele practici

Introducerea serviciilor online reprezinta aspectul cel mai important si cel mai des subliniat
privind modalitatile de imbunatatire a serviciului implementate in ultimii ani in domeniul
prevenirii somajului.

Indicatorii de evaluare a performantei serviciilor de prevenire a somajului urmariti in cadrul
interviurilor din perspectiva bunelor practici s-au dovedit a fi relevanti pentru evaluarea
serviciului si pot fi colectati cu usurinta la nivelul structurilor judetene si nationale responsabile
de furnizarea serviciului.

Transparenta

Toate institutiile respondente au implementate mecanisme conforme de asigurare a
transparentei privind datele si informatiile raportate. Nivelul de transparenta asigura un grad
ridicat de incredere si de adresabilitate din partea beneficiarilor.

n cadrul evaluarii generale a performantei serviciilor publice, au fost evaluate AJOFM-urile.
Scopul evaluarii a fost acela de a analiza performanta serviciului de prevenire a somajului in
domeniul ocuparii fortei de munca.
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Punctaj obtinut in evaluarea
pilot
20 puncte

Criteriul Evaluare generala

Capacitatea strategica

Eficacitatea 40 puncte Eficacitate medie

Calitatea 10 puncte

Accesibilitatea 10 puncte

Eficienta Nu s-a putut determina
Performanta proceselor 20 puncte

Bunele practici 10 puncte

Transparenta 30 puncte Nivel mediu de transparenta

1.4. Serviciul de transport feroviar de persoane

Instrumentele de colectare de date aplicate pana in prezent, cat si testarea functionalitatii
criteriilor si indicatorilor de performanta elaborati in cadrul metodologiei sectoriale a
serviciului public de transport feroviar de persoane releva urmatoarele constatari:

Capacitatea strategica

Serviciul de transport feroviar dispune de un cadru strategic cuprins in documentatia SCIM care
defineste obiectivele specifice ale serviciului si indicatorii de performanta in baza serviciului
responsabil de monitorizarea acestora. Serviciul este furnizat in conformitate cu standardele
de calitate definite la nivel national si european. Documentatia SCIM este publica si se regaseste
pe website-ul oficial www.cfrcalatori.ro.

Printre indicatorii de performanta monitorizati de Compania SC Calatori SA, pentru serviciul
public de transport feroviar, se numara indicatori cantitativi (ex. trenuri-km), indicatori
calitativi (ex. disponibilitatea si performanta sistemelor de climatizare din trenuri); indicatori
de performantad (ex. punctualitatea trenurilor; disponibilitatea materialului rulant), indicatori
de eficientd (ex. gradul de ocupare a trenurilor) si indicatori de investitii.

Pentru masurarea performantei, nu exista o structura organizatorica specifica, cu atributii in
acest domeniu, insa fiecare divizie, serviciu, oficiu, birou, compartiment, au responsabilitati
privind masurarea performantei serviciului public de transport feroviar de calatori, atat la nivel
local cat si la nivel central, stabilite in baza unor proceduri operationale.

Eficacitatea

In ceea ce priveste indicatorii de performantd specifici cuantificati, existd provocari
semnificative in ceea ce priveste intarzierile, anularile de trenuri si gradul de ocupare a
vagoanelor, factori ce pot afecta satisfactia pasagerilor.

Pe de alta parte, indicatorii cu procentele cele mai ridicate de realizare (peste 98%) sunt cei
cantitativi, iar cei cu procente medii de realizare sunt cei calitativi.

Calitatea

Sucursalele regionale de transport feroviar de calatori aplica un standard de calitate aprobat
la nivelul serviciului public, respectiv Decizia Directorului General SNTFC nr. 35/2023. Un alt
document strategic este reprezentat de OMT nr. 153/2011, care stabileste nivelul minimal de
calitate pe care orice operator de transport feroviar trebuie sa le ofere in functie de categoria
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trenului: IC (intercity), IC-N, IR, IR-N, RE, R (Regio) si RM (Regio metropolitan), standarde care
sunt cuprinse si in contractele de furnizare cu acesti operatori.

Datele colectate au permis o evaluare a indicatorului doar din punct de vedere infrastructural.
Institutiile inregistreaza o rata ridicata de raspuns privind reclamatiile si nevoile beneficiarilor.
n general, acestia sunt multumiti de calitatea facilitatilor exterioare, nefiind insd foarte
multumiti de starea trenurilor (curatenie, igiena si echipamente), precum si de intarzierile
inregistrate de trenuri.

Accesibilitatea

in baza datelor colectate, nu este posibil s& se ofere un raspuns cu privire la indicatorii de
performanta aferenti criteriului.

Eficienta

in baza datelor colectate, nu este posibil s& se ofere un raspuns cu privire la indicatorii de
performanta aferenti criteriului.

Performanta proceselor

Performanta proceselor serviciului se masoara in functie de: gradul de acoperire a resurselor
umane; pregatirea angajatilor; gradul de digitalizare a serviciilor.

Lipsa de personal reprezinta o problema comuna pentru operatorii feroviari, in special in ceea
ce priveste personalul tehnic. Este necesara investirea in recrutarea si formarea personalului
pentru a asigura functionarea eficientd a serviciului. In ceea ce priveste digitalizarea, desi au
existat imbunatatiri, domeniul prezinta in continuare numeroase oportunitati de dezvoltare.

Bunele practici

Serviciul dispune de o procedura interna de consultare a beneficiarilor (reprezentata de un
chestionar standard cu intrebari definite la nivel central, aplicate in cazul anumitor categorii
de servicii, categorii de trenuri si al unui numar minim de pasageri/tren), implementata cu
ajutorul unor canale suplimentare, precum petitii si consultari publice.

Alte exemple de buna practica sunt reprezentate de dotarea trenurilor de calatori cu aparate
mobile de emitere a legitimatiilor de calatorie si implementarea in sistemul xSell (sistem de
emitere a legitimatiilor de calatorie la ghiseu) a emiterii facturii fiscale electronice la
solicitarea publicului calator.

Transparenta

Serviciul a raportat un grad ridicat de transparenta atat in ceea ce priveste accesibilitatea
informatiilor - datorata diverselor canale de comunicare cu care este dotata institutia - precum
si in ceea ce priveste punerea la dispozitie a acestora de catre institutie. De asemenea, serviciul
este dotat cu un sistem de standarde privind publicarea informatiilor de interes public.

Transparenta serviciului este asigurata si prin publicarea rapoartelor de activitate si a
informatiilor privind achizitiile publice, executia bugetara, inregistrarea petitiilor,
reclamatiilor si a solicitarilor de informatii precum si respectarea termenului maximal de
solutionare a lor. Astfel, pe site-ul SNTFC ,,CFR CALATORI” SA, la rubrica Rapoarte de activitate
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si calitate, anual se ataseaza ,Raport privind calitatea serviciilor”, prin care se analizeaza
performanta serviciului public.

Luand in considerare rezultatele preliminare obtinute in urma exercitiului de testare a
metodologiei sectoriale de monitorizare si evaluare a serviciilor de transport feroviar de
persoane, structurate pe criteriile de evaluare propuse in cadrul metodologiei, concluziile
sintetice legate de performanta acestui serviciu sunt prezentate in continuare:

Punctaj obtinut in evaluarea

Criteriul

Capacitatea strategica

pilot
33 puncte

Evaluare generala

Capacitate strategica medie

Eficacitatea 16,70 puncte

Calitatea 33,33 puncte Calitate medie

Accesibilitatea Nu s-a putut determina Nu s-a putut determina

Eficienta Nu s-a putut determina Nu s-a putut determina
Performanta proceselor 12,50 puncte

Bunele practici 50 puncte
Transparenta 100 puncte

Principalele cauze ale procentului scazut de realizare a indicatorilor sunt starea precara a
infrastructurii feroviare (cai ferate, tensiune, intretinerea liniei de contact) si lipsa de
personal. Utilizarea tehnologiei si a automatizarii ar putea reduce dependenta de personalul
fizic in privinta anumitor operatiuni si aduce numeroase beneficii atat operatorilor, cat si
pasagerilor.

1.5. Serviciul de asigurari sociale de sanatate

Instrumentele de colectare de date aplicate pana in prezent, cat si testarea functionalitatii
criteriilor si indicatorilor de performanta elaborati in cadrul metodologiei sectoriale a
serviciului public de asigurari sociale de sanatate releva urmatoarele constatari:

Capacitatea strategica

Datele prezentate evidentiaza o capacitate strategica puternica a CJAS, care la randul lor
functioneaza sub coordonarea CNAS. De fapt, prestarea serviciilor este orientata spre
obiectivele specifice identificate punctual prin documentatia strategica. O buna capacitate
strategica este esentiala pentru realizarea obiectivelor stabilite.

Structura institutionala a CJAS dispune, de asemenea, de un sistem detaliat de masurare a
performantei si de un organism dedicat (comitete de monitorizare SCIM). Performanta
institutiilor este evaluata in raport cu indicatori de performanta specifici, inclusiv cu reperele
din contractul de management si planul de management. Capacitatile de luare a deciziilor si
eficacitatea punerii in aplicare a planurilor de control intern al gestiunii contribuie la evaluarea
globald a performantei. In plus, sunt publicate rapoarte periodice de masurare a performantei
serviciilor, care sunt intocmite la mai multe niveluri de catre diferite institutii (ex.CJAS, CNAS).

Eficacitatea

Nu se poate raspunde la majoritatea indicatorilor de performanta legati de acest criteriu pe in
baza datelor colectate si disponibile pentru aceasta evaluare.
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Calitatea serviciului

Nu se poate raspunde la majoritatea indicatorilor de performanta legati de acest criteriu din
datele colectate.

Perceptia calitatii serviciului furnizat este monitorizata in permanenta la nivel local printr-un
chestionar de evaluare adresat persoanelor asigurate. Cu toate acestea, activitatea de
colectare a datelor nu se desfasoara dupa o metodologie clara, iar din acest punct de vedere,
datele nu sunt ponderate in functie de o structura socio-demografica a populatiei de asigurati,
nu sunt distribuite in mod corespunzator in functie de categoriile de furnizori de servicii
medicale sau de serviciile medicale primite.

Accesibilitatea

in baza datelor colectate, nu este posibil s& se ofere un raspuns cu privire la indicatorii de
performanta aferenti criteriului.

Eficienta

in baza datelor colectate, nu este posibil s& se ofere un raspuns cu privire la indicatorii de
performanta aferenti criteriului.

Performanta proceselor

in ceea ce priveste performanta proceselor, datele colectate au putut fi valorificate doar cu
privire la indicatorul legat de formarea personalului. in 2022, doar 6% dintre angajati au
participat la cursuri de formare.

Bunele practici

Gradul de bune practici in cadrul unei organizatii este evaluat pe baza a doi indicatori de
performanta: nivelul de inovare si gradul de consultare publica. In ceea ce priveste primul
indicator, numarul de actiuni de imbunatatire implementate in cadrul CJAS este in medie de
3, ceea ce evidentiaza o rata foarte ridicata de raspuns al institutiei la nevoile organizatiei. La
aceasta se adauga existenta unui sistem de feedback asupra serviciului din partea utilizatorilor,
care, insa, nu este prea folosit. In ceea ce priveste al doilea aspect, institutia nu organizeaza
consultari publice, dar dispune de proceduri de petitionare publica, inregistrand o rata de
raspuns foarte mare (in anul 2022, au fost primite 403 petitii, solutionate in 30 de zile).

Transparenta

In conformitate cu Planul de integritate pentru implementarea SNA 2016-2020 si Planul de
integritate aprobat de CNAS, CJAS-urile asigura transparenta activitatii lor prin publicarea
rapoartelor anuale si asigurarea accesibilitatii documentelor referitoare la achizitiile publice,
contracte si buget.

Luand in considerare rezultatele preliminare obtinute in urma exercitiului de testare a
metodologiei sectoriale de monitorizare si evaluare a serviciilor de asigurari sociale de
sanatate, structurate pe criteriile de evaluare propuse in cadrul metodologiei, concluziile
sintetice legate de performanta acestui serviciu sunt prezentate in continuare:

Criteriul

Punctaj obtinut in evaluarea <
0 Evaluare generala

pilot

Capacitatea strategica 100 puncte
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Eficacitatea Nu s-a putut determina Nu s-a putut determina
Calitatea Nu s-a putut determina Nu s-a putut determina
Accesibilitatea Nu s-a putut determina Nu s-a putut determina
Eficienta Nu s-a putut determina Nu s-a putut determina
Performanta proceselor Nu s-a putut determina Nu s-a putut determina
Bunele practici 51 puncte Nivel mediu de bune practici
Transparenta 65 puncte Nivel bun de transparenta

Subliniem faptul ca, incapacitatea de a determina performanta generala a serviciului se
datoreaza imposibilitatii de a atribui un punctaj precis, avand in vedere faptul ca tabelul
prezinta o imagine doar a indicatorilor de performanta pentru care au fost disponibile date si,
in consecinta, a fost posibila acordarea unui punctaj in conformitate cu metodologia sectoriala.
Prin urmare, aceasta reprezinta o imagine partiala, pentru care este necesara obtinerea de
date suplimentare pentru a valorifica indicatorii regasiti la nivelul fiecarui criteriu.

1.6. Serviciul de administrare a drumurilor judetene

Instrumentele de colectare de date aplicate pana in prezent, cat si testarea functionalitatii
criteriilor si indicatorilor de performanta elaborati in cadrul metodologiei sectoriale a
serviciului public de administrare a drumurilor judetene releva urmatoarele constatari:

Capacitatea strategica

Datele prezentate evidentiaza o capacitate strategica puternica a institutiilor, confirmata de
prezenta unui cadru strategic bine definit. De fapt, furnizarea de servicii este orientata catre
obiectivele specifice identificate punctual de documentatia strategica. O buna capacitate
strategica este esentiala pentru realizarea obiectivelor stabilite, care in sectorul serviciilor de
administrare a drumurilor judetene au fost realizate in 2022 in proportie de 92%. Capacitatea
institutionala a directiilor este sustinuta prin asigurarea unor proceduri de monitorizare si
evaluare a performantelor, bazate pe o scala de evaluare a starii drumurilor judetene care
consta in agregarea mai multor indicatori specifici.

Eficacitate

in baza datelor colectate, nu este posibil s& se ofere un raspuns cu privire la indicatorii de
performanta aferenti criteriului.

Calitatea serviciului

Datele colectate permit evaluarea calitatii serviciilor in ceea ce priveste satisfactia
utilizatorilor si rata de raspuns la reclamatii. Desi doar 60% dintre utilizatori evalueaza pozitiv
serviciul furnizat in general, rata de solutionare a reclamatiilor este de 94%, ceea ce
demonstreaza raspunsul prompt al institutiilor la nevoile cetatenilor.

Accesibilitatea

Indicatorul de performanta privind accesibilitatea are rezultate variabile, astfel incat in baza
datelor colectate, nu este posibil sa se ofere un raspuns cu privire la indicatorii de performanta
aferenti criteriului.

Cu toate acestea, utilizatorii (intre 50% si 70% dintre respondenti) sunt destul de multumiti de
disponibilitatea informatiilor (fluiditatea traficului pe drumurile judetene, lucrdrile efectuate
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pe drumurile judetene sau traficul pe drumurile judetene in conditii meteorologice
esceptionale) si de varietatea mijloacelor de informare.

Eficienta

in baza datelor colectate, nu este posibil s& se ofere un raspuns cu privire la indicatorii de
performanta aferenti criteriului.

Cu toate acestea, focus grupurile au identificat un deficit de finantare, asociat disproportiei
dintre cererea si oferta de investitii. Serviciile de administrare drumuri judetene au mare
nevoie de investitii in constructia, intretinerea si imbunatatirea infrastructurii rutiere a
judetelor.

Performanta proceselor

Performanta proceselor serviciului se masoara in functie de: gradul de acoperire a resurselor
umane; pregatirea angajatilor; gradul de digitalizare a serviciilor de administrare a drumurilor
judetene. Tn baza datelor colectate, nu este posibil s se ofere un raspuns cu privire la
indicatorii de performanta aferenti criteriului.

Datele colectate au evidentiat, in primul rand, lipsa de personal la nivel central si local, in
detrimentul calitatii serviciilor oferite. intr-adevar, lipsa de personal calificat pentru
infrastructura rutiera poate incetini procesele de proiectare, constructie si intretinere. Cu
toate acestea, acest lucru este compensat de un nivel ridicat de pregatire a angajatilor, avand
in vedere participarea generala la formarea continua. Per total, serviciul nu inregistreaza un
grad bun de digitalizare, avand in vedere lipsa totala a serviciilor oferite alternativ, chiar si
online.

Bunele practici

Datele referitoare la bunele practici nu sunt viabile, in principal din cauza ratei scazute de
raspuns. Cu toate acestea, pe baza datelor colectate, nu au fost inregistrate bune practici, nici
in ceea ce priveste inovarea, nici in ceea ce priveste consultarea publicului. Doar 30 % dintre
functionarii care au raspuns la interviuri au confirmat implementarea masurilor de imbunatatire
a performantei. n plus, lipseste orice instrument de implicare a utilizatorilor: acest lucru nu
permite colectarea de feedback sau noi propuneri din partea utilizatorilor.

Transparenta

Gradul de transparenta a serviciului este pozitiv in ceea ce priveste furnizarea de date deschise.
Consiliul Judetean publica datele referitoare la gestionarea activitatilor de interes public,
inclusiv prin intermediul rapoartelor anuale care ofera informatii privind rezultatele
activitatilor, stadiul investitiilor si bugetele.

Constatarile evaluarii au subliniat o serie de provocari cu care se confrunta serviciul: lipsa de
finantare, lipsa de personal si necesitatea de a se adapta la noile standarde si tehnologii.

Volumul de investitii necesare pentru modernizarea si imbunatatirea infrastructurii rutiere
depaseste fondurile disponibile, in ciuda finantarilor primite de la nivel european. Legata de
aceasta problema este si lipsa de personal la nivelul institutiilor implicate in administrarea
drumurilor judetene.
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S-au depus eforturi considerabile pentru monitorizarea si imbunatatirea infrastructurii rutiere
la nivel judetean. Cu toate acestea, indicatorii de performanta, cum ar fi fezabilitatea
intretinerii drumurilor, lungimea drumurilor imbunatatite, capacitatea de trafic si altele, sunt
esentiale pentru a evalua eficacitatea administrarii drumurilor judetene.

Luand in considerare rezultatele preliminare obtinute in urma exercitiului de testare a
metodologiei sectoriale de monitorizare si evaluare a serviciilor de administrare a drumurilor
judetene, structurate pe criteriile de evaluare propuse in cadrul metodologiei, concluziile
sintetice legate de performanta acestui serviciu sunt:

Punctaj obtinut in
evaluarea pilot

Criteriul Evaluare generala

Capacitatea strategica 100 puncte

Eficacitatea Nu s-a putut determina
Calitatea 14,50 puncte

Accesibilitatea Nu s-a putut determina | Nu s-a putut determina

Eficienta Nu s-a putut determina | Nu s-a putut determina

Performanta proceselor Nu s-a putut determina | Nu s-a putut determina

Bunele practici 20,00 puncte

Transparenta 85,00 puncte

Subliniem faptul ca, incapacitatea de a determina performanta generala a serviciului se
datoreaza imposibilitatii de a atribui un punctaj precis, avand in vedere faptul ca tabelul
prezinta o imagine doar a indicatorilor de performanta pentru care au fost disponibile date si,
in consecinta, a fost posibila acordarea unui punctaj in conformitate cu metodologia sectoriala.
Prin urmare, aceasta reprezinta o imagine partiala, pentru care este necesara obtinerea de
date suplimentare pentru a valorifica indicatorii regasiti la nivelul fiecarui criteriu.

1.7. Serviciul de asistenta medicala primara

Instrumentele de colectare de date aplicate pana in prezent, cat si testarea functionalitatii
criteriilor si indicatorilor de performanta elaborati in cadrul metodologiei sectoriale a
serviciului public de asistenta medicala primara releva urmatoarele constatari:

Capacitatea strategica

Exista o capacitate relativ suficienta de a asigura o programare adecvata a activitatilor,
tinandu-se cont de obiectivele generale si specifice.

Structurile responsabile cu implementarea sistemului de control intern/managerial sunt
comisiile de monitorizare a SCIM, subordonate conducerii CJAS.

Eficacitatea

Serviciul in sine exista si functioneaza, chiar daca exista unele probleme. Lipsa personalului si
distributia sa la nivel national reprezinta o problema acuta. De asemenea, capacitatea de
depistare in stadiu incipient a bolilor cu impact major asupra starii de sanatate nu este la un
stadiu suficient elaborat.

Sistemul de evaluare a performantei este unul unitar si permite o imagine de ansamblu,
comparabila, a rezultatelor activitatii caselor judetene de sanatate. Gradul de realizare a
tintelor/obiectivelor generale institutionale, corelate cu misiunea, scopul, viziunea, valorile,
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principiile de eficienta si eficacitate in activitate stabilite /asumate prin planul de management
conform unui raport de activitate estre transmis semestrial la CNAS.

Calitatea

A fost remarcata o diferenta intre standardele de calitate aplicate la nivelul serviciului. Slaba
dotare a cabinetelor, supra-aglomerarea acestora, gradul scazut de digitalizare, nivelul inalt
de birocratizare, media de varsta inalta a medicilor cu riscurile aferente in procesul de
pensionare a acestora sunt factori semnificativi in evaluarea calitatii serviciului.

Evaluarea satisfactiei asiguratilor prevede atat serviciile medicale primite cat si participarea
la programele nationale de sanatate. Este dificil sa se evalueze performanta serviciului,
deoarece nu sunt disponibile date specifice.

Accesibilitatea

~

Este dificil sa se evalueze performanta serviciului, deoarece nu sunt disponibile date specifice. In
ansamblu, accesibilitatea in domeniul asigurarilor sociale de sanatate se refera la asigurarea
ca toti cei eligibili pentru servicii si beneficii au posibilitatea sa le obtina in mod eficient, fara
bariere financiare, geografice, culturale, lingvistice sau tehnologice.

Eficienta

Este dificil sa se evalueze eficienta serviciului, deoarece nu sunt disponibile date specifice.
Alocarea resurselor limitate in sectorul sanatatii si discrepanta dintre cerere si oferta
reprezinta o problema semnificativa in multe sisteme de asigurari de sanatate. Daca cererea
pentru servicii medicale decontate prin intermediul asigurarilor de sanatate depaseste oferta
disponibila, apar liste de asteptare si intarzieri in obtinerea serviciilor medicale

Performanta proceselor

Este dificil sa se evalueze performanta serviciului, deoarece nu sunt disponibile date specifice.
Toate institutiile analizate au reclamat insuficienta personalului, atat la nivel casei de asigurari
cat si la nivelul unor furnizori de servicii medicale. Cea mai mare parte marea parte a activitatii
cu furnizorii, activitatea centrala CJAS, se desfasoara in acest sistem online, prin SIIASS, care
practic efectueaza toate operatiunile.

Bunele practici

Este dificil sa se evalueze performanta serviciului, deoarece nu sunt disponibile date specifice.
Posibilitatea de a identifica bune practici este mare, dificultatile in procesele de inovare sau
implicare sociale fiind sporite, datele in acest sens neindicand o dezvoltare substantiala a
acestor procese.

Transparenta

Este dificil sa se evalueze performanta serviciului, deoarece nu sunt disponibile date specifice.
Nu se poate constata o transparenta uniforma la nivelul cabinetelor de medicina de familie,
desi se pot remarca eforturi sporadice de informare, educare, consiliere, politici de preventie.
Transparenta serviciului este asigurata si prin publicarea rapoartelor de activitate, informatiilor
privind achizitiile publice, executia bugetara, inregistrarea petitiilor, reclamatiilor si a
solicitarilor de informatii precum si respectarea termenului maximal de solutionare a lor.
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Luand in considerare rezultatele preliminare obtinute in urma exercitiului de testare a
metodologiei sectoriale de monitorizare si evaluare a serviciilor de asistenta medicala primara,
structurate pe criteriile de evaluare propuse in cadrul metodologiei, concluziile sintetice legate
de performanta acestui serviciu sunt prezentate in continuare:

Punctaj obtinut in

Criteriul .
evaluarea pilot

Evaluare generala

Capacitatea strategica 100 puncte

Eficacitate 80 puncte

Calitatea serviciilor Nu s-a putut determina | Nu s-a putut determina
Eficienta Nu s-a putut determina | Nu s-a putut determina
Performanta proceselor Nu s-a putut determina | Nu s-a putut determina
Bune practici Nu s-a putut determina | Nu s-a putut determina
Transparenta Nu s-a putut determina | Nu s-a putut determina

Se poate sublinia faptul ca, incapacitatea de a determina performanta generala a serviciului se
datoreaza imposibilitatii de a atribui un scor precis, avand in vedere faptul ca tabelul prezinta
o imagine doar a indicatorilor de performanta pentru care au fost disponibile date si, in
consecinta, a fost posibila acordarea unui punctaj in conformitate cu metodologia. Prin urmare,
aceasta reprezinta o imagine partiala, pentru care este necesara obtinerea de date
suplimentare pentru a valorifica indicatorii regasiti la nivelul fiecarui criteriu.

1.8. Serviciul de evidenta a persoanelor

Instrumentele de colectare de date aplicate pana in prezent, cat si testarea functionalitatii
criteriilor si indicatorilor de performanta elaborati in cadrul metodologiei sectoriale a
serviciului public de evidenta a persoanelor releva urmatoarele constatari:

Capacitatea strategica

Exista o serie de documente cu rol strategic, care rezulta, pe de o parte din relatia subordonare
administrativa cu Institutia Prefectului si, pe de alta parte, din relatia de subordonare
metodologica cu Directia Generala pentru Evidenta Persoanelor, respectiv Planul strategic
institutional al Ministerului Afacerilor Interne pe 2022 -2025; Planul anual de activitate al
DGEP; SCIM - care deriva atat de la nivelul DGEP si de la nivelul Institutiei Prefectului, aldturi
de planul de control intern managerial.

Tinand cont de rezultatele primului exercitiu de evaluare realizat cu privire la performanta
serviciului public de evidenta a persoanelor si rezultatele care au fost obtinute, in baza doar a
acelor date si indicatori care au fost colectati si disponibili, se poate constata ca serviciul de
evidenta a persoanelor are o capacitate strategica buna. Punctajul obtinut (64,41 puncte) este
justificat de faptul ca acest domeniu este coordonat strategic de MAI, prin DGEP, care 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.

Eficacitatea

n cadrul exercitiului pilot de evaluare nu au fost colectate date care sa permita calcularea
valorilor indicatorilor de performanta, indicatorilor cheie de performanta si chiar a criteriului
de evaluare referitor la eficacitate in ansamblu.
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Cu toate acestea, un indicator important pentru eficacitate, rezultat din cercetarea calitativa,
este timpul mediu de solutionare a cererilor (inclusiv cu privire la certificatele de stare civila),
care, conform datelor raportate de DGEP este de 20 de zile. Conform Planului institutional al
MAI pe 2022 -2025, tinta asumata pentru 2025 pentru certificatele de stare civila este de 5 zile.

Calitatea serviciului

Principala sursa de prevederi referitoare la managementul calitatii pentru serviciul de evidenta
a persoanelor este SCIM. Multe judete au renuntat la actualizarea standardului ISO si se bazeaza
pe SCIM, care contine obiective si proceduri specifice pentru fiecare activitate.

Asadar, un serviciu de calitate de evidenta a persoanei poate fi masurat prin urmatorii
indicatori propusi de institutiile care furnizeaza aceste servicii care au participat la interviurile
si focus grupurile derulate in cadrul proiectului, respectiv: timp de solutionare cat mai rapid a
solicitdrii cetdteanului; mod de solutionare a solicitdrilor.

Tinand cont de rezultatele primului exercitiu de evaluare realizat cu privire la performanta
serviciilor publice de evidenta a persoanelor si rezultatele care au fost obtinute in baza acelor
date si indicatori care au fost colectati si disponibili, se poate constata ca serviciul de evidenta
a persoanelor are un nivel ridicat de calitate, fiind necesare imbunatatiri continue.

Accesibilitatea

in prezent, furnizarea serviciului se asigurd in cea mai mare parte prin interactiunea de la
ghiseu. in sistemul online exista posibilitatea de a trimite petitii, de a realiza programarile la
ghiseu, de a se realiza plata unor taxe pe ghiseul.ro si de eliberare a adeverintelor de plata. in
privinta modalitatilor de informare a beneficiarilor, nu s-au semnalizat dificultati, practic sunt
utilizate toate canalele prin care informatiile oficiale, modele de formulare, etapele de parcurs
sa ajunga la potentialii beneficiari.

Evolutia serviciului de evidenta a persoanelor catre un mediu digital si informatizat are
potentialul de a imbunatati semnificativ eficienta si accesibilitatea serviciului. Cu toate
acestea, este esential sa se gestioneze cu grija tranzitia pentru a asigura o pregatire adecvata
a personalului, securitatea datelor si conformitatea legala Tinand cont de rezultatele primului
exercitiu de evaluare realizat cu privire la performanta serviciilor publice de evidenta a
persoanelor se poate constata ca serviciul de evidenta a persoanelor are un nivel ridicat de
accesibilitate.

Eficienta

n cadrul exercitiului pilot de evaluare nu au fost colectate date care sa permita calcularea
valorilor indicatorilor de performanta, indicatorilor cheie de performanta si chiar a criteriului
de evaluare in ansamblu. Aspectele care sunt sintetizate in continuare sunt rezultate calitative
obtinute in urma activitatilor de cercetare derulate de operatorul responsabil de colectarea
datelor.

n cadrul chestionarului aplicat in randul cetatenilor a existat un aspect evaluat referitor la
gradul de satisfactie al beneficiarilor referitor la costul serviciilor de stare civila si evidenta a
persoanelor iar rezultatul obtinut a fost unul favorabil. Acest rezultat ar putea indica un grad
relativ ridicat de eficienta a serviciilor de evidenta a persoanelor din perspectiva
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costurilor/tarifelor, insa in absenta unor date suplimentare care sa integreze evaluarea
performantei acestui criteriu, acest rezultat trebuie tratat cu precautie.

Performanta proceselor

Serviciul public se pregateste pentru a face fata la doua etape importante care tin de
digitalizare: introducerea cartii de identitate electronice si informatizarea starii civile.
Digitalizarea si informatizarea serviciului sunt aspecte cheie pentru a imbunatati eficienta si
accesibilitatea serviciului. Introducerea cartii de identitate electronice si informatizarea starii
civile reprezinta etape importante in aceasta directie. Aceste schimbari vor aduce o reducere
semnificativa a muncii manuale, dar vor impune, in acelasi timp, cerinte mari privind
competentele digitale ale personalului.

Tinand cont de rezultatele primului exercitiu de evaluare realizat cu privire la performanta
serviciilor publice de evidenta a persoanelor si rezultatele care au fost obtinute in baza acelor
date si indicatori care au fost colectati si disponibili, se poate constata ca serviciul de evidenta
a persoanelor are un nivel bun de performanta a proceselor si functiunilor.

In general, imbunatatirea performantei proceselor si functiunilor in cadrul institutiilor care
furnizeaza servicii de evidenta a persoanelor necesita abordarea unor probleme complexe
legate de resurse umane, tehnologie, infrastructura si pregatirea personalului.

Bunele practici

Adoptarea bunelor practici si adaptarea lor la contextul specific poate contribui la
imbunatatirea serviciului de evidenta a persoanelor, asigurand astfel o experienta mai buna
pentru cetateni si o gestionare mai eficienta a acestui serviciu important.

Tinand cont de rezultatele primului exercitiu de evaluare realizat cu privire la performanta
serviciilor publice de evidenta a persoanelor, se poate constata ca serviciul de evidenta a
persoanelor are un nivel mediu de bune practici, fiind necesare imbunatatiri moderate.

La nivelul institutiilor care furnizeaza servicii de evidenta a persoanelor, exista in general
masuri de inovare si bune practici care au fost deja implementate si care ar putea servi ca
modele pentru alte structuri implicate in furnizarea serviciilor publice, ajutand la
eficientizarea proceselor si la cresterea nivelului de satisfactie a cetatenilor.

Transparenta

Evolutiile consemnate in aceasta directie sunt rezultatul aplicarii la nivelul institutiilor a
prevederilor elaborate la nivel national cu privire la asigurarea transparentei in sectorul public.
Publicarea anuala a rapoartelor de evaluare a implementarii Legii 544/2001 este un semn al
transparentei si deschiderii institutiei. Aceasta ofera cetatenilor si partilor interesate
posibilitatea de a evalua performanta institutiei in ceea ce priveste furnizarea informatiilor de
interes public. Postarea informatiilor si documentelor comunicate din oficiu sunt postate pe
site-urile institutiilor si la sediul acestora este un mod de a asigura accesul publicului la aceste
informatii. Acest lucru contribuie la cresterea transparentei si la facilitarea accesului
cetatenilor la informatiile de interes public.

Totodata, respectarea termenelor legale pentru solutionarea cererilor in baza accesului la
informatiile de interes public este un element esential al transparentei, intrucat se asigura

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020 23

—————————————— ) S - -

wWww.poca.ro



* X %
* *
* *
Programul Operational Capacitate Administrativa J
Competenta face diferenta! Instrumente Structurale
. . 20142020

* *
* 4 %

UNIUNEA EUROPEANA

conditiile ca cetatenii sa primeasca rapid raspunsurile la cererile lor, contribuind la
imbunatatirea relatiei intre institutie si cetateni.

Tinand cont de rezultatele primului exercitiu de evaluare realizat cu privire la performanta
serviciilor publice de evidenta a persoanelor si rezultatele care au fost obtinute in baza acelor
date si indicatori care au fost colectati si disponibili, se poate constata ca serviciul de evidenta
a persoanelor are un nivel ridicat de transparenta, fiind necesare imbunatatiri continue.

Luand in considerare rezultatele preliminare obtinute in urma exercitiului de testare a
metodologiei sectoriale de monitorizare si evaluare a serviciilor de evidenta a persoanelor,
structurate pe criteriile de evaluare propuse in cadrul metodologiei, concluziile sintetice legate
de performanta acestui serviciu sunt:

Punctaj obtinut in

Criteriul

. Evaluare generala
evaluarea pilot

Capacitatea strategica 64,41 puncte Capacitate strategica buna
Eficacitatea Nu s-a putut determina | Nu s-a putut determina
Calitatea 84,5 puncte

Accesibilitatea 100 puncte

Eficienta Nu s-a putut determina | Nu s-a putut determina
Performanta proceselor 60,62 puncte Performanta a proceselor buna
Bunele practici 52,87 puncte Nivel mediu de bune practici
Transparenta 87,49 puncte

1.9. Serviciul de politie locala

Instrumentele de colectare de date aplicate pana in prezent, cat si testarea functionalitatii
criteriilor si indicatorilor de performanta elaborati in cadrul metodologiei sectoriale a
serviciului public de politie locala releva urmatoarele constatari:

Capacitatea strategica

n urma evaludrii realizate se poate concluziona ca serviciul are o capacitate strategicd buna,
fiind necesare imbunatatiri minore la nivelul acestui serviciu public.

Misiunea, viziunea si obiectivele specifice vizate de serviciile publice de politie locala se
regasesc definite in documentele SCIM in planurile de management elaborate la nivelul
institutiilor, precum si, intr-o proportie mai redusa, in cadrul planurilor strategice dezvoltate
la nivelul directiilor/departamentelor in cauza. Tot la nivelul acestor documente sunt definite
si obiective SMART.

n ceeace priveste implementarea unor sisteme de management al calitatii (de tip ISO, Balance
Scorecard, CAF, etc), datele arata ca in proportie de peste 50% nu este utilizat niciun astfel de
instrument de management al performantei organizationale. intre sistemele de management
al calitatii, cel mai folosit este 1SO, dar sunt utilizate si instrumente de auto evaluare de tip
CAF sau alte sisteme specifice (precum SCIM).

Multe dintre institutiile supuse analizei nu au implementat pana in acest moment niciun sistem
de management al performantei. In acelasi timp, pentru institutiile care considera c& detin
astfel de instrumente, acestea se rezuma la planurile strategice si la diferite rapoarte sau
analize interne, specifice relatiilor si circuitelor de control caracteristice institutiilor locale,
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fara insa ca acestea sa fie circumscrise unui sistem standard de planificare a performantei
organizationale.

Eficacitatea

In cadrul exercitiului pilot de evaluare nu au fost colectate date care sa permita calcularea
valorilor indicatorilor de performanta, indicatorilor cheie de performanta si chiar a criteriului
de evaluare a eficientei, in ansamblu.

In ceea ce priveste situatia indicatorilor de monitorizare si evaluare, informatiile colectate
releva fie neutilizarea acestora in mod curent, fie recursul la indicatori partiali, cu
functionalitate limitata.

Calitatea serviciului

Tinand cont de rezultatele primului exercitiu de evaluare realizat cu privire la calitatea
serviciului public de politie locala si rezultatele care au fost obtinute in baza datelor
disponibile, se poate constata ca serviciul are un nivel bun de calitate.

Asigurarea interna a calitatii serviciilor de politie locala este realizata prin SCIM al autoritatilor
locale in cadrul carora activeaza.

Raportat la opiniile beneficiarilor finali, acestia manifesta un nivel general de multumire mediu
cu privire la calitatea serviciilor politiei locale. Dintr-o serie de aspecte evaluate, cetatenii par
sa aiba un grad ridicat de satisfactie cu privire la aspectul ingrijit al functionarilor, respectarea
programului de lucru, timpul de asteptare, dar si respectarea procedurilor si normelor legale.
n schimb, aspecte precum nivelul taxelor/ amenzilor percepute, interesul fata de problemele
cetatenilor sau chiar profesionalismul functionarilor lasa inca loc de imbunatatiri.

Accesibilitatea

Tinand cont de rezultatele primului exercitiu de evaluare realizat cu privire la performanta
serviciului public si rezultatele care au fost obtinute in baza acelor date si indicatori care au
fost colectati si disponibili, se poate constata ca acest serviciu public are un nivel ridicat de
accesibilitate. Cu toate acestea, aceasta constatare trebuie interpretata cu prudenta, tinand
cont de faptul ca datele colectate pentru acest criteriu au permis calcularea valorii a numai 1
indicator de performanta, din totalul celor propusi la nivelul metodologiei sectoriale de
monitorizare si evaluare a serviciului public.

Accesibilitatea serviciilor este apreciata la un nivel mediu de catre beneficiarii finali, referitor
la existenta parcarilor pentru public, la existenta si posibilitatea de utilizare a rampelor pentru
persoanele cu nevoi speciale, la informatiile afisate despre program, pauze, la informatiile
despre denumirea sau locatia biroului unde trebuie sa se prezinte .

Eficienta

n cadrul exercitiului pilot de evaluare nu au fost colectate date care sa permita calcularea
valorilor indicatorilor de performanta, indicatorilor cheie de performanta si chiar a criteriului
de evaluare a eficientei, in ansamblu.

Datele referitoare le eficienta serviciilor publice de politie locala arata ca nu se poate
determina un cost standard al serviciului public si, desi in anumite cazuri institutiile utilizeaza
un standard de cost, acesta nu a putut fi identificat. Lipsa standardelor de cost nu echivaleaza
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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.

Performanta proceselor

Performanta proceselor serviciului se masoara in functie de: gradul de acoperire a resurselor
umane; pregatirea angajatilor; gradul de digitalizare a serviciilor.

In baza datelor disponibile, serviciul are un nivel scizut de performantd. Analiza
performantelor proceselor si functiunilor pentru serviciul de politie locala releva nevoia de
corelare a numarului de posturi existente la nivelul structurilor operative cu diversificarea tot
mai pronuntata a interventiilor solicitate de la politia locala, necesitatea unor modele de
dezvoltare care sa presupuna participarea periodica a personalului la programe de formare si
dezvoltare a competentelor profesionale.

Dincolo de componenta resursei umane, un alt domeniu major care necesita atentie este cel al
dotarilor cu aparatura si programe IT, menite sa creasca performanta politiei locale in
furnizarea serviciilor.

Bunele practici

Per ansamblu, serviciile oferite de politia locala prezinta un nivel bun de bune practici, fiind
necesare imbunatatiri minore.

n discutia elementelor de bune practici din perspectiva performantei in furnizarea de servicii,
sunt incluse 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.
Directiile de politie locala au facut demersuri pentru includerea in practicile curente a unor noi
masuri destinate cresterii performantei serviciilor furnizate.

De altfel, 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.

Transparenta

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

De altfel, in majoritatea cazurilor, directiile de politie locala pun la dispozitia publicului
informatii privind achizitiile publice, contractele aflate in desfasurare sau detalii legate de
executia bugetara.
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Luand in considerare rezultatele preliminare obtinute in urma exercitiului de testare a
metodologiei sectoriale de monitorizare si evaluare a serviciilor de politie locala, structurate
pe criteriile de evaluare propuse in cadrul metodologiei, concluziile sintetice legate de
performanta acestui serviciu sunt prezentate in continuare:

Punctaj obtinut in

Criteriul . Evaluare generala
evaluarea pilot

Capacitatea strategica 70,44 puncte Capacitate strategica buna
Eficacitatea Nu s-a putut determina | Nu s-a putut determina
Calitate 75,00 puncte Calitate buna
Accesibilitate 80,00 puncte
Eficienta Nu s-a putut determina
Performanta proceselor 20 puncte
Bunele practici 62,50 puncte
Transparenta 87,50 puncte

Trebuie mentionat ca aceste rezultate trebuie interpretate cu prudenta, tinand cont de faptul
ca de cele mai multe ori, nu au putut fi calculate valorile tuturor indicatorilor de performanta
care contribuie la definirea unui criteriu de evaluare, conform metodologiei sectoriale de
monitorizare si evaluare a acestui serviciu public.

1.10. Serviciul de impozite si taxe locale

Instrumentele de colectare de date aplicate pana in prezent, cat si testarea functionalitatii
criteriilor si indicatorilor de performanta elaborati in cadrul metodologiei sectoriale a
serviciului public de impozite si taxe locale releva urmatoarele constatari:

Capacitatea strategica

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

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

Eficacitatea

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.

Accesibilitatea

n ceea ce priveste accesibilitatea, entitatile care oferd servicii publice de impozite si taxe
locale urmaresc sa respecte, in general, toate prevederile legale de acces, dispunand atat de
rampe de acces, de locuri de parcare dedicate persoanelor cu dizabilitati, cat si de un birou de
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consiliere a cetatenilor cu deficiente. De asemenea, utilizarea serviciilor online este o
componenta importanta a accesibilizarii serviciului.

Calitatea

Calitatea este un element definitoriu pentru evaluarea performantei serviciilor publice mai ales
datorita relatiei pe care o stabileste intre institutiile administratiei publice (furnizori) si
beneficiarii de servicii, dar nu este masurata intr-un mod sistematic la nivelul sectorul public
de impozite si taxe locale, avand in vedere provocarea definirii si cuantificarii acestui
parametru de definire a performantei.

Implementarea sistemelor de plati online si existenta unor dotari suplimentare au crescut
gradul de interactiune al cetatenilor cu serviciul de taxe si impozite locale. Totodata existenta
platformelor online a degrevat masiv sarcinile personalului. Faptul ca nu se obtine un feedback
constant si masiv din partea cetatenilor reprezinta un aspect necesar pentru a fi imbunatatit.
Este necesara implementarea unor standarde de calitate eficiente si actuale la nivelul
serviciului public de impozite si taxe locale.

Eficienta

in cadrul exercitiului pilot de evaluare nu au fost colectate date care sa permita calcularea
valorilor indicatorilor de performanta, indicatorilor cheie de performanta si chiar a criteriului
de evaluare a eficientei, in ansamblu.

Cresterea alocarii bugetare pentru acest serviciu este un deziderat pentru urmatorii ani,
deoarece pentru oferirea unor servicii de calitate sunt necesare atat achizitii de tehnologii
inovatoare, cat derularea unor programe de pregatire si specializare a personalului acestor
servicii. De asemenea, cresterea numarului de angajati este necesara pentru degrevarea muncii
acestora, schimband focusul furnizarii serviciului de la cantitate la calitate.

Performanta proceselor

Derularea unor cursuri de specializare si de crestere a competentelor profesionale este un
obiectiv pe care fiecare institutie trebuie sa-l aiba si sa-l atinga in urmatorii ani.

Cresterea nivelului de tehnologizare este necesara pentru furnizarea unor servicii la standarde
moderne.

Bune practici
Schimbul de bune practici ar trebui intensificat si eficientizat.
Transparenta

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

Anual, structurile de taxe si impozite locale elaboreaza si prezinta raportul de activitate.
Pentru a comunica raportul catre public, il pot publica pe website, afisa la sediu pentru a putea
fi consultat de catre public sau prezentat intr-o sedinta publica.
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Luand in considerare rezultatele preliminare obtinute in urma exercitiului de testare a
metodologiei sectoriale de monitorizare si evaluare a serviciilor de impozite si taxe locale,
structurate pe criteriile de evaluare propuse in cadrul metodologiei, concluziile sintetice legate
de performanta acestui serviciu sunt:

Punctaj obtinut in

Criteriul .
evaluarea pilot

Evaluare generala

Capacitatea strategica 100 puncte

Eficacitatea 87,5 puncte

Calitatea 41,31 puncte Calitate medie

Accesibilitatea 69 puncte Eficacitate medie

Eficienta Nu s-a putut determina | Nu s-a putut determina

Performanta proceselor 43,75 puncte

Bunele practici 30 puncte
Transparenta 100 puncte

1.11. Serviciul de cadastru si publicitate imobiliara

Instrumentele de colectare de date aplicate pana in prezent, cat si testarea functionalitatii
criteriilor si indicatorilor de performanta elaborati in cadrul metodologiei sectoriale a
serviciului public de cadastru si publicitate imobiliara releva urmatoarele constatari:

Capacitatea strategica

Serviciul de cadastru si publicitate imobiliara are o capacitate strategica ridicata, fiind aduse
imbunatatiri continue la nivelul acestui serviciu public.

Oficiile de Cadastru si Publicitate Imobiliara (OCPI) din cele 8 regiuni de dezvoltare ale
Romaniei sunt subordonate Agentiei Nationale de Cadastru si Publicitate Imobiliara (ANCPI).
Strategia fiecarui oficiu judetean este elaborata in baza strategiei acestei agentii si cuprinde
misiunea, viziunea, obiectivele si indicatorii de performanta ai serviciului public. Un alt
document cu rol strategic, care prezinta misiunea, viziunea, obiectivele si indicatorii de
performanta ale serviciului este reprezentat de documentatia SCIM, la nivelul careia sunt
definite inclusiv obiective strategice si obiective specifice SMART, pentru acest serviciu public.

Toate OCPI-urile care au participat la exercitiul pilot de evaluare utilizeaza sistemul ISO pentru
managementul calitatii serviciului public si majoritatea implementeaza si sisteme de
management al performantei. In general, atributiile de monitorizare a performantei serviciului
public sunt exercitate de personalul care lucreaza in alte departamente ale OCPI, neexistand
o structura organizatorica speciala, care sa aiba astfel de atributii.

Eficacitatea

Serviciul public de cadastru si publicitate imobiliara are o eficacitate ridicata. Datele calitative
colectate arata ca gradul de realizare a tintelor pentru indicatorii de realizare si rezultat
definiti la nivelul OCPI-urilor a fost de 100%.

Calitatea serviciului

Tinand cont de rezultatele primului exercitiu de evaluare realizat cu privire la calitatea
serviciului public de cadastru si publicitate imobiliara si rezultatele care au fost obtinute in
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baza datelor disponibile, se poate constata ca serviciul are un nivel ridicat de calitate, fiind
realizate imbunatatiri continue.

Participantii la sondajul de opinie organizat in contextul prezentei evaluari au exprimat un
nivel general de multumire mediu spre ridicat cu privire la calitatea serviciilor de cadastru si
carte funciara, fiind constatat un grad ridicat de satisfactie cu privire la aspectele legate de
respectarea procedurilor si normelor legale si aspectul ingrijit al functionarilor din cadrul
serviciului. Tn schimb, aspecte precum costul serviciilor de cadastru si conditiile din silile de
asteptare se situeaza usor sub media generala.

Participantii la exercitiul pilot de evaluare (reprezentanti ai OCPI) au mentionat ca, atunci cand
exista, reclamatiile primite din partea beneficiarilor nu fac referire la activitatea oficiului de
cadastru si publicitate imobiliara, ci a persoanelor fizice autorizate care nu sunt in coordonarea
oficiilor, dar pe care beneficiarii le confunda cu angajati ai institutiei.

Printre factorii care pot influenta calitatea serviciului de cadastru si publicitate imobiliara si
pot afecta nivelul de satisfactie al beneficiarilor, conducand la nemultumiri sau reclamatii din
partea acestora, se numara costul serviciilor de cadastru si conditiile din salile de asteptare,
precum si calitatea facilitatilor exterioare, inclusiv existenta parcarii pentru public.

Accesibilitatea

Rezultatele primului exercitiu de evaluare realizat cu privire la performanta serviciilor publice
de cadastru si publicitate imobiliara arata ca acest serviciu are un nivel ridicat de
accesibilitate, fiind aduse imbunatatiri continue. Furnizarea serviciilor de cadastru si
publicitate imobiliara are loc, in majoritatea oficiilor, atat la ghiseu, cat si online, procesul de
digitalizare fiind accelerat in timpul pandemiei de Covid-19.

Eficienta

Tn cadrul exercitiului pilot de evaluare nu au fost colectate date care sa permitd calcularea
valorilor indicatorilor de performanta, indicatorilor cheie de performanta si chiar a criteriului
de evaluare a eficientei, in ansamblu.

Cu toate acestea, datele calitative colectate arata ca la nivelul OCPI-urilor nu exista un cost
standard al serviciului public de cadastru si publicitate imobiliara, fiind mentionat Ordinul
Presedintelui ANCPI nr. 16/2019, cu modificarile si completarile ulterioare, care reglementeaza
la nivel national tarifele pentru fiecare serviciu furnizat si pentru care este utilizata o aplicatie
informatica pentru controlul costurilor.

Performanta proceselor

Evaluarea arata ca serviciul public de cadastru si publicitate imobiliara are un nivel bun de
performanta a proceselor si functiunilor, fiind necesare imbunatatiri minore.

Referitor la suficienta personalului pentru furnizarea serviciilor de cadastru si publicitate
imobiliara, se constata diferente la nivel de OCPI, o parte dintre reprezentantii OCPI-urilor
participanti la focus grupuri apreciind ca numarul angajatilor este subdimensionat, in
comparatie cu volumul de munca, in vreme ce altii considera ca personalul angajat in furnizarea
serviciilor de cadastru si publicitate imobiliara este suficient.
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Cu exceptia Regiunii Bucuresti-Ilfov, oficiile din celelalte regiuni de dezvoltare sunt implicate
in Programul Operational Regional, prin care au fost contractate servicii de cadastru sistematic
si cei mai multi respondenti au considerat ca personalul este insuficient in raport cu volumul
de lucrari.

O alta variabila importanta pentru definirea performantei proceselor este reprezentata de
gradul de digitalizare a serviciului public de cadastru si publicitate imobiliara, care este
considerat a fi unul ridicat, avand in vedere ca la nivelul OCPI-urilor sunt implementate softuri
si aplicatia integrata de cadastru si carte funciara Terra. Cu toate acestea, serviciile furnizate
sunt mixte, putand fi accesate atat de la ghiseu, cat si online.

In general, imbunatatirea performantei proceselor si functiunilor in cadrul institutiilor care
furnizeaza servicii de cadastru si publicitate imobiliara se poate realiza prin intensificarea
cursurilor de formare profesionala continua, adecvarea personalului cu responsabilitati in
gestionarea proiectelor cu finantare nerambursabila, in functie de proiectele implementate si
volumul de munca necesar pentru implementarea acestor proiecte, intensificarea gradului de
digitalizare etc.

Bunele practici

S-a constatat faptul ca serviciul de cadastru si publicitate imobiliara are un nivel bun de bune
practici, fiind necesare imbunatatiri minore.

Avand in vedere ca activitatea oficiilor de cadastru si publicitate imobiliara este coordonata la
nivel national de catre ANCPI, exista o uniformizare a practicii la nivelul intregii tari, ceea ce
face ca oficiile sa nu se diferentieze mult unele de altele prin implementarea unor practici
locale.

La nivelul institutiilor care furnizeaza servicii de cadastru si publicitate imobiliara, exista in
general masuri de inovare si bune practici care au fost deja implementate si care ar putea servi
ca modele pentru alte structuri implicate in furnizarea serviciilor publice, precum semnatura
electronica a angajatilor si utilizarea aplicatiei Eterra prin care sunt furnizate serviciile de
cadastru si publicitate imobiliara.

Transparenta

Serviciul de cadastru si publicitate imobiliara are un nivel bun de transparenta, fiind necesare
imbunatatiri minore. Informatiile colectate arata ca standardul general privind publicarea
informatiilor de interes public este implementat in toate oficiile de cadastru si publicitate
imobiliara.

La nivelul serviciilor publice de cadastru si publicitate imobiliara sunt disponibile informatii
privind achizitiile publice si contractele incheiate. Pe de alta parte, pe site-ul ANCPI a fost
constata absenta unei sectiuni dedicata intrebarilor si raspunsurilor.

Luand in considerare rezultatele preliminare obtinute in urma exercitiului de testare a
metodologiei sectoriale de monitorizare si evaluare a serviciilor de cadastru si publicitate
imobiliara, structurate pe criteriile de evaluare propuse in cadrul metodologiei, concluziile
sintetice legate de performanta acestui serviciu sunt prezentate in continuare:
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Punctaj obtinut in
evaluarea pilot

Criteriul Evaluare generala

Capacitatea strategica 89,26 puncte

institutionala

Eficacitate 96,59 puncte

Calitate 96,58 puncte

Accesibilitate 80 puncte

Eficienta Nu s-a putut determina | Nu s-a putut determina
Performanta proceselor 63,86 puncte Performanta a proceselor buna
Bune practici 60,87 puncte Nivel bun de bune practici
Transparenta 70,80 puncte Nivel bun de transparenta

Trebuie mentionat ca aceste rezultate trebuie interpretate cu prudenta, tinand cont de faptul
ca de cele mai multe ori, nu au putut fi calculate valorile tuturor indicatorilor de performanta
care contribuie la definirea unui criteriu de evaluare, conform metodologiei sectoriale de
monitorizare si evaluare a acestui serviciu public, precum si faptul ca au existat limitari din
perspectiva numarului de respondenti.

1.12. Serviciul de gestionare a cazierului judiciar

Instrumentele de colectare de date aplicate pana in prezent, cat si testarea functionalitatii
criteriilor si indicatorilor de performanta elaborati in cadrul metodologiei sectoriale a
serviciului public de gestionare a cazierului judiciar releva urmatoarele constatari:

Capacitatea strategica

S-a constatat ca serviciul de organizare si evidenta a cazierului judiciar inregistreaza o
capacitate strategica ridicata. Misiunea, viziunea si obiectivele acestui serviciu sunt detaliate
in documentele ce compun SCIM, elaborate la nivelul Inspectoratului General al Politiei Romane
(IGPR). Conform structurii ierarhice, Inspectoratele Judetene de Politie (IPJ), respectiv Directia
Generala a Politiei Municipiului Bucuresti (DGPMB), adopta obiectivele incluse in cadrul
strategic elaborat la nivel central in procedurile interne de lucru.

La nivelul IPJ/DGPMB sunt elaborate periodic planuri de actiune, care operationalizeaza
obiectivele si activitatile descrise in SCIM. Fiecare dintre directiile din componenta
inspectoratelor, inclusiv cele destinate gestionarii cazierului judiciar, contribuie la realizarea
planurilor de actiune, prin propunerea de tinte si actiuni concrete destinate atingerii acestora.
Planurile de activitati sunt construite in jurul unor obiective generale, descrise prin activitati
specifice, care la randul lor au asociati indicatori de performanta destinati monitorizarii
activitatilor. Evaluarea atingerii tintelor stabilite presupune urmarirea si cuantificarea
constanta a rezultatelor activitatilor specifice intreprinse la nivelul directiilor si raportarea
acestora la obiectivele generale trasate in baza documentatiei SCIM.

Un alt indicator relevant, analizat in cadrul exercitiului pilot de evaluare, se refera la existenta
sistemelor de management al performantei in cadrul institutiilor care furnizeaza servicii de
organizare si evidenta a cazierului judiciar, iar rezultatele obtinute au aratat ca un astfel de
sistem exista si este implementat la nivelul tuturor IPJ-urilor, conform planurilor strategice
anuale.
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Dincolo de rezultatele pozitive inregistrate la evaluarea criteriului privind capacitatea
strategica si institutionala se remarca nevoia continuarii si consolidarii eforturilor in sensul
obtinerii unui set cat mai comprehensiv de date si informatii care sa faca posibila cuantificarea
tuturor indicatorilor prevazuti in metodologia sectoriala. Se constata, in special, absenta
informatiilor referitoare la conformitatea obiectivelor specifice, existenta obiectivelor
strategice  SMART sau ponderea angajatilor alocati pentru monitorizarea si evaluarea
performantei serviciului, toate acestea reprezentand elemente componente esentiale ale
indicatorilor cheie de performanta aferente criteriului privind capacitatea strategica.

Eficacitatea

Rezultatele primului exercitiu de evaluare realizat pentru analiza performantei serviciului de
organizare si evidenta a cazierului judiciar pun in evidenta ca serviciul de organizare si evidenta
a cazierului judiciar inregistreaza o eficacitate ridicata, fiind insa necesare imbunatatiri
continue.

Indicatorii de monitorizare si evaluare relevanti pentru activitatile derulate la nivelul directiilor
de gestionare a cazierului judiciar sunt prezentati in Strategia nationald de ordine publicd
2023-2027. intre acestia se regdsesc indicatori referitori la rezultatele concrete al activitatilor
(ex. nr. de certificate de cazier eliberate, nr. de certificate de integritate eliberate), precum
si indicatori referitori la operativitatea serviciilor (ex. timp necesar pentru realizarea
verificarilor). In ceea ce priveste nivelul de atingere al tintelor asumate, rezultatele
activitatilor de evaluare au aratat ca structurile responsabile cu furnizarea serviciului de cazier
judiciar si-au atins in proportie de 100% obiectivele/indicatorii stabiliti in anul 2022, nefiind
inregistrate intarzieri care sa reduca din eficacitatea activitatilor prestate.

Masurarea gradului de atingere a tintelor se face pe baza raportarilor referitoare la numarul
de certificate de cazier si certificate de integritate eliberate la nivelul structurilor
teritoriale. La nivel central, IGPR urmareste si verifica activitatea inspectoratelor teritoriale,
avand rol in coordonarea si controlul serviciilor oferite la nivelul acestor structuri. Tintele
stabilite sunt atinse in totalitate, fapt care certifica nivelul ridicat al calitatii activitatilor
desfasurate la nivelul directiilor de gestionare a cazierului judiciar atat pentru componenta
serviciilor destinate persoanelor fizice, cat si pentru cea referitoare la persoanele juridice.

Calitatea serviciului

Serviciul de organizare si evidenta a cazierului judiciar are un nivel ridicat de calitate, fiind
necesare imbunatatiri continue. Legea nr. 290/2004 este cadrul normativ in vigoare care
reglementeaza si descrie standardele de calitate pentru furnizarea serviciului de organizare si
evidenta a cazierului judiciar. Dincolo de cadrul normativ in domeniu, in unele situatii sunt
utilizate suplimentar seturi de standarde specifice elaborate la nivelul IPJ-urilor, care deriva
din cadrul legislativ.

Accesibilitatea

Avand in vedere rezultatele primului exercitiu de evaluare realizat cu privire la performanta
serviciului public de organizare si evidenta a cazierului judiciar si rezultatele care au fost
obtinute in baza acelor date si indicatori care au fost colectati si disponibili, se poate constata
ca serviciul de cazier judiciar are un nivel ridicat de accesibilitate, fiind necesare imbunatatiri
continue.
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Beneficiarii serviciului public de organizare si evidenta a cazierului judiciar se declara
multumiti de accesibilitatea serviciului, in special de aspectele care vizeaza termenele de
solutionare a cererilor, varietatea mijloacelor de informare (avizier, pagina de internet,
telefon, ghiseu, panouri), accesibilitatea fizica a locatiei serviciilor de cazier judiciar, timpul
de asteptare la ghiseu si solutionarea problemelor in mod eficient.

Eficienta

in cadrul exercitiului pilot de evaluare nu au fost colectate date care sa permita calcularea
valorilor indicatorilor de performanta, indicatorilor cheie de performanta si chiar a criteriului
de evaluare in ansamblu.

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

Performanta proceselor

Serviciul de organizare si evidenta a cazierului judiciar inregistreaza o performanta ridicata,
fiind insa necesare imbunatatiri continue. Toate structurile responsabile de eliberarea
cazierului judiciar din cadrul inspectoratelor de politie ofera posibilitatea 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.

Cu toate acestea, o serie de factori continua sa supraaglomereze personalul operativ de la
nivelul directiilor, in special procedurile birocratice impuse de colaborarea cu alte institutii
publice.

Bunele practici

S-a constatat faptul ca serviciul de organizare si evidenta a cazierului judiciar inregistreaza un
nivel mediu de performanta a bunelor practici, fiind necesare imbunatatiri moderate.

Analiza datelor colectate de la institutiile responsabile cu furnizarea serviciului de organizare
si evidenta a cazierului judiciar indica faptul ca IPJ/DGPMB au adoptat, in medie, la nivelul
ultimului an, o singura masura de inovare sau imbunatatire a serviciului public de organizare si
evidentd a cazierului judiciar. In ceea ce priveste existenta unei proceduri aprobate de
consultare a beneficiarilor, niciuna dintre structurile care furnizeaza acest serviciu nu a
implementat, pana in acest moment, un astfel de mecanism.

Dincolo de aceste elemente, un alt aspect ce poate fi subliniat in analiza bunelor practici se
refera la uniformitatea inregistrata in acordarea serviciilor de specialitate.

Transparenta
Serviciul de organizare si evidenta a cazierului judiciar are un nivel ridicat de transparenta,

fiind necesare imbunatatiri continue.
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La nivelul directiilor si compartimentelor de gestionare a cazierului judiciar, relatia cu publicul
poate fi directa, prin informatiile de interes care pot fi furnizate la ghiseu, sau poate fi
intermediata prin procedurile de feed-back institutional implementate la nivelul IGPR si al
structurilor din subordine. Tn acest sens, paginile de internet ale IPJ/DGPMB oferd celor
interesati acces la informatii de interes larg, precum si rapoarte de evaluare pe diverse teme,
in limita impusa de tipurile de informatii ce nu fac obiectul clasificarii.

Luand in considerare rezultatele preliminare obtinute in urma exercitiului de testare a
metodologiei sectoriale de monitorizare si evaluare a serviciilor de cazier judiciar, structurate
pe criteriile de evaluare propuse in cadrul metodologiei, concluziile sintetice legate de
performanta acestui serviciu sunt prezentate in continuare:

Punctaj obtinut in
evaluarea pilot

Criteriul Evaluare generala

Capacitatea strategica 97,71 puncte

Eficacitatea 100 puncte

Calitatea 95,83 puncte

Accesibilitatea 100 puncte

Eficienta Nu s-a putut determina
Performanta proceselor 100 puncte

Bunele practici 25 puncte
Transparenta 96,4 puncte

Pentru toate criteriile luate in considerare, rezultatele acestui prim exercitiu de evaluare
indica, in general, un nivel ridicat al performantelor inregistrate de serviciul privind
organizarea si evidenta cazierului judiciar. Este important de mentionat faptul ca tabelul
prezinta o imagine partiala, bazata pe indicatorii de performanta pentru care au fost
disponibile date si, in consecinta, a fost posibila acordarea unui punctaj in conformitate cu
metodologia sectoriala. Prin urmare, rezultatele finale trebuie interpretate si preluate cu
prudenta.

1.13. Serviciul de inmatriculari vehicule

in faza de testare au fost colectate informatii pentru a evalua capacitatea Serviciului de
inmatriculari vehicule de a atinge obiectivele definite. Principalele constatari care au fost
realizate in aceasta faza sunt:

Capacitatea strategica

S-a constatat ca serviciul de inmatriculari vehicule are o capacitate strategica ridicata,
punctajul mare obtinut fiind justificat de faptul ca acest domeniu este coordonat strategic de
MAI, prin Directia Generald Permise de Conducere si Inmatriculare (DGPCl), care 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.

Au fost mentionate documente cu rol strategic, care rezulta, pe de o parte din relatia de
subordonare administrativa cu Institutia Prefectului si, pe de alta parte, din relatia de
subordonare metodologica cu DGPCI de la Bucuresti, precum: Planul strategic institutional al
Ministerului Afacerilor Interne pentru perioada 2022 -2025; Planul anual de activitate al
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DGPCI; SCIM - care derivad atat de la nivelul DGPCI, dar si de la nivelul Institutiei Prefectului,
alaturi de planul de control intern managerial.

Eficacitatea
Serviciul de inmatriculari vehicule are o eficacitate buna, fiind necesare imbunatatiri minore.

La nivel central (DGPCI) si la nivelul Serviciilor Publice Comunitare Regim Permise de
Conducere si Inmatriculdri Vehicule (SPCRPCIV) sunt bine monitorizate si raportate
informatiile legate de masura in care au fost indeplinite obiectivele si tintele asumate pentru
serviciul public. La nivelul SPCRPCIV orice plan va avea si un raport de indeplinire a masurilor
si s-a reusit ca toate obiectivele propuse si toate actiunile stabilite sa fie duse la indeplinire.

Calitatea serviciului

Serviciul de inmatriculari vehicule are un nivel ridicat de calitate, fiind necesare imbunatatiri
continue. Ca document strategic cu implicatii asupra calitatii a fost mentionat SCIM, iar in
unele judete a fost implementat si ISO in cursul anilor trecuti.

S-a remarcat realizarea constanta de actiuni pentru imbunatatirea calitatii, eficientei si
eficacitatii prestarii serviciului de inmatriculari vehicule, atat la nivel national, cat si teritorial,
printre care se numara si schimbarea sistemului informatic, trecand de la un sistem distribuit
pe 42 de judete, la unul centralizat.

Rezultatele cercetarii pe teren au evidentiat mai multi factori care afecteaza calitatea
serviciului de inmatriculari vehicule, precum: probleme legate de resursa umand, calitatea
infrastructurii  necesare asigurdrii  serviciului  (inclusiv ~ sedii, birouri si dotdri
necorespunzdtoare), modificdrile legislative frecvente, eliminarea unor taxe.

Accesibilitatea

Avand in vedere rezultatele primului exercitiu de evaluare realizat cu privire la performanta
serviciilor publice de inmatriculari vehicule si rezultatele care au fost obtinute in baza acelor
date si indicatori care au fost colectati si disponibili, se poate constata ca serviciul de
inmatriculari vehicule are un nivel ridicat de accesibilitate, fiind necesare imbunatatiri
continue. Cu toate acestea, majoritatea serviciilor necesita in continuare interactiunea directa
a beneficiarilor cu personalul de la ghiseu pentru inmatricularea de vehicule. Acest lucru
inseamna ca, desi digitalizarea a imbunatatit accesibilitatea in unele cazuri, inca mai exista
necesitatea prezentei fizice a cetatenilor pentru a efectua anumite proceduri.

Toate serviciile furnizate de SPCRPCIV, cu exceptia examinarii teoretice si radierii, sunt contra
cost.

Eficienta

Tn cadrul exercitiului pilot de evaluare nu au fost colectate date care sa permita calcularea
valorilor indicatorilor de performanta, indicatorilor cheie de performanta si chiar a criteriului
de evaluare in ansamblu.

DGPCI este institutia care stabileste costurile care trebuie platite pe componente ale
activitatii. HG nr. 787/2003 prevede ca cheltuielile curente si de capital se acopera din
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activitatea de producere a placilor cu numere de inmatriculare, astfel ca activitatea de
furnizare a serviciului este auto-finantata.

In cadrul chestionarului aplicat in randul cetatenilor a existat un aspect evaluat referitor la
gradul de satisfactie al beneficiarilor referitor la costul serviciilor de eliberare permise si
inmatriculari vehicule, iar rezultatul obtinut a fost de 8,5 pe o scala de la 1 (foarte nemultumit)
la 10 (foarte multumit). Acest rezultat ar putea indica un grad relativ ridicat de eficienta a
serviciilor de inmatriculari vehicule din perspectiva costurilor/tarifelor, insa in absenta unor
date suplimentare care sa integreze evaluarea performantei acestui criteriu, acest rezultat
trebuie tratat cu precautie.

Performanta proceselor

Serviciul de inmatriculari vehicule are un nivel mediu de performanta a proceselor si
functiunilor, fiind necesare imbunatatiri moderate. Institutia care se ocupa de securitatea
sistemelor informatice utilizate pentru furnizarea serviciilor este MAI, dar datele apartin
DGPCI.

In general, imbunatatirea performantei proceselor si functiunilor in cadrul institutiilor care
furnizeaza servicii de inmatriculari vehicule necesita abordarea unor probleme complexe legate
de resurse umane, tehnologie, infrastructura si pregatirea personalului. Aceste aspecte trebuie
gestionate pentru a asigura furnizarea eficienta si de calitate a serviciilor catre cetateni.

Bunele practici

S-a constatat faptul ca serviciul de inmatriculari vehicule are un nivel mediu de bune practici,
fiind necesare imbunatatiri moderate.

La nivelul institutiilor care furnizeaza servicii de inmatriculari vehicule, exista in general masuri
de inovare si bune practici care au fost deja implementate si care ar putea servi ca modele
pentru alte structuri implicate in furnizarea serviciilor publice, ajutand la eficientizarea
proceselor si la cresterea nivelului de satisfactie a cetatenilor, precum implementarea
robotului telefonic la nivel national si cursurile de pregatire in comunicare pentru personalul
de la ghiseu.

Transparenta

Serviciul de inmatriculari vehicule are un nivel ridicat de transparenta, fiind necesare
imbunatatiri continue.

In cadrul SPCRPCIV nu existd o procedurd internd privind consultarea beneficiarilor/
utilizatorilor serviciului public. TIC este utilizat in cadrul operatiunilor care sunt oferite 100%
online pentru cetatenii care au deja conturi create. Exista informatii despre masurile de
imbunatatire a performantelor serviciului public, care sunt disponibile in rapoartele de
activitate.

n cadrul SPCRPCIV se realizeaza un raport anual public cuprinzand date privind serviciile de
inmatriculare vehicule. Acesta este intocmit anual de catre DGPCI.

Luand in considerare rezultatele prezentate in sectiunile anterioare, structurate pe criteriile
de evaluare propuse in cadrul metodologiei sectoriale de monitorizare si evaluare a
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performantei serviciilor publice de inmatriculari vehicule, concluziile sintetice legate de
performanta acestui serviciu sunt prezentate in continuare:

Punctaj obtinut in

. Evaluare generala
evaluarea pilot

Criteriul

Capacitatea strategica 88 puncte

Eficacitatea 70 puncte Eficacitate buna

Calitatea 82,91 puncte

Accesibilitatea 91,66 puncte

Eficienta Nu s-a putut determina | Nu s-a putut determina
Performanta proceselor 58,5 puncte Performanta a proceselor medie
Bunele practici 53,62 puncte Nivel mediu de bune practici
Transparenta 80,91 puncte

Este necesar de subliniat faptul ca tabelul prezinta o imagine doar a indicatorilor de
performanta pentru care au fost disponibile date si, in consecinta, a fost posibila acordarea
unui punctaj in conformitate cu metodologia. Prin urmare, aceasta reprezinta o imagine
partiala, pentru care este necesara integrarea valorificarii indicatorilor lipsa regasit la nivelul
fiecarui criteriu.

1.14. Serviciul de protectie a copilului

Instrumentele de colectare de date aplicate pana in prezent, cat si testarea functionalitatii
criteriilor si indicatorilor de performanta elaborati in cadrul metodologiei sectoriale a
serviciului public de protectie a copilului releva urmatoarele constatari:

Capacitate strategica

Toate directiile evaluate dispun de planuri strategice anuale si de documente SCIM care contin
misiunea, viziunea, obiectivele si indicatorii de performanta. Cu toate acestea, aproape o
treime dintre directiile care au facut parte din esantionul analizat nu dispun de un sistem de
management al calitatii sau de o structura de masurare a performantei, ceea ce demonstreaza
existenta unor diferente substantiale intre directii in ceea ce priveste implementarea.

Eficacitatea

Nu se poate evalua eficacitatea serviciului public de protectie a copilului, deoarece indicatorii
de performanta aferenti acestui criteriu nu au putut fi cuantificati in baza datelor colectate
pentru acest exercitiu de evaluare.

Calitatea serviciului

Majoritatea directiilor functioneaza conform standardelor de calitate prevazute in Ordonanta
Guvernului nr. 25/2019 privind aprobarea standardelor minime de calitate pentru serviciile
sociale de tip rezidential destinate copiilor din sistemul de protectie speciala, dar si conform
altor documente oficiale.

Limitandu-ne la indicatorii de performanta masurabili, directiile intervievate au inregistrat un
grad foarte bun de solutionare a sesizarilor, coroborat cu satisfactia beneficiarilor. in plus,
directiile dispun de un instrument standardizat pentru masurarea satisfactiei utilizatorilor
(chestionare).
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Accesibilitatea

Avand in vedere ca indicatorii de performanta aferenti acestui criteriu nu au putut fi calculati
in baza datelor colectate pentru acest exercitiu pilot de evaluare, nu se poate realiza evaluarea
criteriului privind accesibilitatea serviciului public de protectie a copilului.

Eficienta

Avand in vedere ca indicatorii de performanta aferenti acestui criteriu nu au putut fi calculati
in baza datelor colectate pentru acest exercitiu pilot de evaluare, nu se poate realiza evaluarea
eficientei serviciului public de protectie a copilului.

Performanta proceselor

Principala problema legata de asigurarea calitatii serviciilor este lipsa de personal. Cele mai
multe dintre serviciile de asistenta sociala intervievate nu dispun de personal suficient, avand
pana la 30% din locurile de munca neocupate. Aceste probleme sunt si mai pronuntate in randul
personalului specializat, in special in departamentele financiare si TIC.

Aceasta lipsa se rasfrange asupra gradului de digitalizare a serviciului: in prezent, foarte putine
servicii sunt oferite online si, in multe cazuri, nu este posibil sa se faca programari online.

Bunele practici

Majoritatea institutiilor care au participat la cercetare au implementat masuri de imbunatatire
a serviciilor publice, prin implementarea unor canale de comunicare deschise pentru un dialog
permanent cu publicul. Cu toate acestea, numarul de evaluari ale serviciilor de catre cetateni
este inca foarte scazut si poate fi promovat pentru a intelege nevoile beneficiarilor.

Transparenta

n ceeace priveste transparenta datelor, situatia este eterogena: exista servicii care raporteaza
si publica rezultatele datorita existentei unui departament de relatii publice dedicat si a unui
site web usor accesibil, iar altele se afla in situatia opusa. La fel de eterogen este si numarul
de incalcari disciplinare, care variaza de la un minim de 2 la un maxim de 76.

Analiza efectuata a evidentiat, cu exceptia catorva indicatori de performanta (capacitatea
strategica si institutionald), o mare eterogenitate la nivelul participantilor la acest exercitiu de
evaluare, ceea ce conduce la o evaluare diferita a serviciului in functie de directie. Tn plus, in
ceea ce priveste monitorizarea serviciilor, marea majoritate a directiilor au remarcat
dificultatea utilizarii indicatorilor si lipsa de coerenta in ceea ce priveste rezultatele care
trebuie obtinute si obiectivele care trebuie atinse.

Institutiile se confrunta cu dificultati financiare si deficit de resurse din cauza costurilor
ridicate ale serviciilor per beneficiar, in pofida faptului ca majoritatea institutiilor isi
imbunatatesc calitatea serviciilor sau planifica sa faca acest lucru, lucrand in parametrii, atat
din punct de vedere al standardelor de calitate, cat si al timpului.

Luand in considerare rezultatele prezentate in sectiunile anterioare, structurate pe criteriile
de evaluare propuse in cadrul metodologiei sectoriale de monitorizare si evaluare a
performantei serviciilor publice de protectie a copilului, concluziile sintetice legate de
performanta acestui serviciu sunt prezentate in continuare:
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Punctaj obtinut in

Criteriul Evaluare generala

evaluarea pilot

Capacitatea strategica 25 puncte Capacitate strategica medie
Eficacitatea Nu s-a putut determina | Nu s-a putut determina
Calitatea 55 puncte Calitate medie
Accesibilitatea Nu s-a putut determina | Nu s-a putut determina
Eficienta Nu s-a putut determina | Nu s-a putut determina
Performanta proceselor 22 puncte

Bunele practici 100 puncte

Transparenta 50 puncte Nivel mediu de transparenta

1.15. Serviciul de asistenta medicala in unitatile cu paturi

Instrumentele de colectare de date aplicate pana in prezent, cat si testarea functionalitatii
criteriilor si indicatorilor de performanta elaborati in cadrul metodologiei sectoriale a
serviciului public de asistenta medicala in unitatile cu paturi releva urmatoarele constatari:

Capacitatea strategica

Selectia indicatorilor folositi pentru evaluarea acestui criteriu este apta de a furniza concluzii
viabile cu privire la capacitatea strategica a serviciului public de a-si indeplini misiunea. Este
important faptul ca, statistic, marea majoritate a entitatilor consultate au dezvoltat in timp
mecanisme de planificare care vizeaza misiunea, viziunea, obiectivele, indicatorii, resursele,
cat si structuri de monitorizare si evaluare. Desi exista o varietate mare a sistemelor de
management al calitatii, de la instrumente de auto-evaluare (ex. CAF etc.) la sisteme de tip
ISO (ex. 1SO 9001 sau ISO 15224), aceasta nu pericliteaza capacitatea sistemica de analiza a
managementului unitatilor. O atentie sporita trebuie acordata posibilei confuzii dintre sistemul
managerial privind calitatea si standardul de calitate in vederea acreditarii realizat de ANMCS.

De asemenea, capacitatea strategica este corelata in mod optim planurilor de achizitii,
concordante planurilor de investitii, care asigura ca achizitiile sunt contractate pentru
acoperirea nevoilor reale de la nivelul fiecarei unitati medicale: pentru echipamente noi,
mentenanta unde este cazul, activitati curente etc.

Din aceste considerente, s-a constatat ca serviciul de asistenta medicala in unitati cu paturi
are o capacitate strategica ridicata si serviciul prezinta un nivel inalt de conformitate cu
cerintele strategice si de calitate, avand o performanta generala buna.

Eficacitatea

n cadrul exercitiului pilot de evaluare nu au fost colectate date care sa permita calcularea
valorilor indicatorilor de performanta, indicatorilor cheie de performanta si chiar a criteriului
de evaluare in ansamblu.

Indicatorii reuniti sub criteriul eficacitate sunt extrem de relevanti pentru evaluarea
performantei generale a serviciului de asistenta medicala in unitatile cu paturi, indicand
capacitatea acestuia de a atinge obiectivele stabilite in documentele programatice.

Calitatea serviciului

Serviciul de asistenta medicala in unitati cu paturi acorda o atentie ridicata aspectelor privind
certificarea calitatii activitatilor, aplicarea sanctiunilor pentru nerespectarea standardelor de
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calitate si satisfactia ridicata a pacientilor, cu un punctaj general de 100 puncte. De altfel,
unitatile respecta standardele de calitate ale serviciilor, conform OMS nr. 446/2017, standarde
solicitate de catre ANMCS in cadrul procesului de acreditare a institutiilor.

Totodata, majoritatea serviciilor publice de asistenta medicala in unitati cu paturi (spitale)
utilizeaza instrumente de masurare a satisfactiei. Cele mai multe institutii pun la dispozitia
pacientilor astfel de chestionare in format fizic, iar unele spitale au adoptat chiar si platforme
electronice pentru colectarea raspunsurilor.

Absenta datelor pentru anumiti indicatori subliniaza importanta continuarii eforturilor pentru
a colecta informatii complete si relevante pentru toti indicatorii cheie de performanta, astfel
incat evaluarea sa fie mai cuprinzatoare si sa ofere o imagine mai detaliata asupra performantei
serviciului de asistenta medicala in unitatile cu paturi.

De asemenea, in urma exercitiului pilot s-a putut constata conformitatea indicatorilor selectati
ca relevanti pentru criteriul calitate si viabilitatea lor pentru activitati viitoare de monitorizare
si evaluare.

Accesibilitatea

in cadrul exercitiului pilot de evaluare nu au fost colectate date care sa permita calcularea
valorilor indicatorilor de performanta, indicatorilor cheie de performanta si chiar a criteriului
de evaluare in ansamblu.

Eficienta

Pentru majoritatea indicatorilor propusi nu s-a putut realiza colectarea datelor, ceea ce poate
indica o posibila lacuna in ceea ce priveste cunoasterea costurilor si a eficientei resurselor in
furnizarea serviciilor medicale.

Notabil, referitor la costul standard pe serviciu oferit, rezultatele evaluarii sugereaza ca
majoritatea unitatilor sanitare monitorizeaza si respecta standarde de cost pentru furnizarea
serviciilor. Cu toate acestea, lipsa datelor pentru majoritatea indicatorilor poate afecta
evaluarea generala a eficientei productive a unitatilor sanitare.

Performanta proceselor

Desi exista unele aspecte pozitive, cum ar fi managementul financiar, evaluarea generala
evidentiaza zone unde datele colectate au fost insuficiente pentru a oferi o imagine completa
a performantei proceselor. Recomandarea este sa se acorde atentie colectarii de date si sa se
imbunatateasca transparenta informatiilor pentru a sustine evaluari mai precise si pentru a
identifica oportunitati de imbunatatire a proceselor.

n ceea ce priveste performanta proceselor si functiunilor, cele mai multe servicii publice au
dificultatii in ceea ce priveste numarul redus de persoane in cadrul compartimentelor de
asigurare a calitatii. Totodata, resursa umana alocata serviciilor IT este redusa in cele mai
multe situatii, iar pe alocuri serviciile sunt externalizare. Mai mult, cursurile pentru pregatirea
continua sunt insuficiente, ceea ce creste si mai mult dependenta de servicii externalizate.

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

Bunele practici

S-a constatat in urma aplicarii instrumentelor de colectare a datelor faptul ca serviciul de
asistenta medicala in unitati cu paturi are un nivel mediu de bune practici, fiind necesare
imbunatatiri moderate.

Acestea indica faptul ca, la nivelul institutiilor care furnizeaza servicii de asistenta medicala in
unitati cu paturi, exista in general masuri de inovare si bune practici care au fost deja
implementate si care ar putea servi ca modele pentru alte structuri implicate in furnizarea
serviciilor publice, ajutand la eficientizarea proceselor si la cresterea nivelului de satisfactie a
cetatenilor, precum implementarea robotului telefonic la nivel national si cursurile de
pregatire in comunicare pentru personalul de la ghiseu.

Pe de alta parte, discrepantele detectate cu privire la numarul de petitii primite la nivelul
diferitelor spitale ridica intrebarea daca accesibilitatea beneficiarilor la oferirea de feedback
sau depunerea de petitii nu presupune bariere care nu pot fi adresate in acest punct al analizei,
dar care necesita rezolvare.

Transparenta

Analizand rezultatele obtinute in urma analizei datelor colectate, se poate observa un
angajament semnificativ pentru transparenta si integritate in furnizarea serviciilor medicale.
Cu toate acestea, exista oportunitati de imbunatatire, in special in ceea ce priveste informarea
publica si disponibilitatea datelor deschise.

Serviciul de asistenta medicala in unitati cu paturi are un nivel bun de transparenta, fiind
necesare imbunatatiri continue.

Luand in considerare rezultatele prezentate in sectiunile anterioare, structurate pe criteriile
de evaluare propuse in cadrul metodologiei sectoriale de monitorizare si evaluare a
performantei serviciilor publice de asistenta medicala in unitati cu paturi, concluziile sintetice
legate de performanta acestui serviciu sunt prezentate in continuare:

Punctaj obtinut in

Criteriul .
evaluarea pilot

Evaluare generala

Capacitatea strategica 98,5 puncte

Eficacitatea Nu s-a putut determina
Calitatea serviciului 100 puncte

Accesibilitatea Nu s-a putut determina | Nu s-a putut determina

Eficienta 71 puncte Eficienta buna

Performanta proceselor 68,75 puncte Performanta proceselor buna

Bunele practici 66,66 puncte Nivel bun de bune practici
Transparenta 72,08 puncte Nivel bun de transparenta

Este necesar de subliniat faptul ca tabelul prezinta o imagine doar a indicatorilor de
performanta pentru care au fost disponibile date si, in consecinta, a fost posibila acordarea
unui punctaj in conformitate cu metodologia. Prin urmare, aceasta reprezinta o imagine
partiala, pentru care este necesara integrarea valorificarii indicatorilor lipsa regasit la nivelul
fiecarui criteriu.
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2. Concluzii privind evaluarea integrata a performantei
serviciilor publice

Rezultatele reiesite din evaluarea integrata a performantei celor 15 servicii publice analizate
in cadrul exercitiului pilot de evaluare, trebuie interpretate cu prudenta, tinand cont de
limitarile cauzate pe de o parte, de numarul de respondenti si pe de alta parte, de
imposibilitatea calcularii anumitor indicatori de performanta propusi pentru criteriile de
evaluare.

Astfel, este important de mentionat faptul ca, pentru unii dintre indicatorii care compun
criteriile de evaluare, datele necesare cuantificarii variabilelor prevazute in metodologiile
sectoriale au lipsit, prin urmare punctajul redus acordat unor criterii de evaluare nu se
datoreaza unor performante slabe, ci imposibilitatii de a atribui un scor precis si lipsei de date
necesare pentru evaluarea completa.

Pe viitor, se recomanda mentinerea indicatorilor de performanta inclusi in metodologiile
sectoriale de monitorizare si evaluare, actualizati in baza propunerilor formulate pentru fiecare
serviciu, astfel incat sa se poata determina cu acuratete performanta fiecarui serviciu, iar
exercitiile viitoare de colectare a datelor sa fie orientate catre obtinerea unui set cat mai
comprehensiv de informatii si date cantitative, care sa permita calculul tuturor
variabilelor/indicatorilor de performanta inclusi in metodologiile sectoriale de monitorizare si
evaluare a serviciilor publice.

2.1. Capacitatea strategica si institutionala

in general, serviciile publice evaluate prezintd o capacitate strategica ridicata, aducand
imbunatatiri continue in vederea asigurarii acesteia, prin planificare institutionala adecvata si
organizarea strategica a proceselor, documentelor si resurselor. Evaluarea capacitatii
strategice a urmarit mai multe dimensiuni de analiza, axate in general pe conformitatea
documentelor si obiectivelor strategice de la nivelul fiecarui serviciu public, implementarea
sistemelor de management al calitatii si performantei, masurarea, monitorizarea si evaluarea
performantei serviciilor publice.

Datele colectate arata ca 8 din cele 15 servicii analizate prezinta o capacitate strategica
ridicata, respectiv serviciile de asigurdri sociale de sandtate, administrare a drumurilor
judetene, asistentd medicald primard, impozite si taxe locale, cadastru si publicitate
imobiliard, cazier judiciar, inmatriculdri vehicule si asistentd medicald in unitdti cu paturi.

O performanta buna a criteriului de capacitate strategica a fost inregistrata pentru serviciile
publice de invdatdmant primar, evidenta persoanelor, politie locald. Pe de alta parte, un scor
mai scazut pentru acest criteriu a fost inregistrat pentru serviciile publice de monitorizare a
calitatii aerului, transport feroviar de persoane si protectia copilului, in timp ce pentru
serviciul public de prevenire a somajului, nu s-a putut determina gradul de capacitate
strategica, din cauza lipsei de date necesare pentru calcularea indicatorilor cheie de
performanta propusi pentru evaluarea acestui criteriu.
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Chiar si in conditiile unei capacitati strategice ridicate pentru serviciile care au obtinut peste
80 de puncte in cadrul prezentei evaluari, se considera ca mai exista loc de imbunatatiri
continue, chiar daca nu imediate, care sa asigure o stabilitate strategica ridicata a acestor
servicii.

Rezultatele evaluarii pilot realizate in cadrul proiectului cu privire la capacitatea strategica si
institutionala a serviciilor publice analizate sunt sintetizate in cele ce urmeaza:

Performanta Nu s-a putut Scazuta Medie Buna Ridicata

Serviciu determina 0-24 25-59 60-79 80-100
puncte puncte | puncte puncte

Invatamant primar 66,60
Monitorizarea calitatii aerului 52

Prevenirea somajului v

Transport feroviar de persoane 33

Asigurari sociale de sanatate
Administrarea drumurilor judetene
Asistenta medicala primara
Evidenta persoanelor 64,41

Politie locala 70,44
Impozite si taxe locale

Cadastru si publicitate imobiliara
Cazier judiciar

Inmatriculari vehicule

Protectia copilului 25
Asistenta medicala in unitatile cu paturi

2.2. Eficacitatea

Evaluarea criteriului referitor la eficacitatea serviciilor publice a urmarit, in general,
determinarea gradului de realizare a obiectivelor, rezultatelor si indicatorilor de performanta
privind furnizarea serviciilor publice incluse in analiza.

Datele colectate in contextul primului exercitiu de evaluare a serviciilor publice au permis
determinarea nivelului de performanta a serviciilor in raport cu acest criteriu de evaluare,
pentru mai mult de jumatate dintre serviciile vizate, respectiv pentru 9 dintre cele 15 servicii
publice.

Pentru serviciile publice la nivelul carora au putut fi calculati, chiar si partial, indicatorii de
performanta definiti pentru determinarea nivelului de eficacitate, se constata existenta unei
eficacitati ridicate in cazul serviciilor de asigurdri sociale de sdndtate, asistentd medicald
primard, impozite si taxe locale, cadastru si publicitate imobiliara si cazier judiciar. Pe de
alta parte, se constata o eficacitate medie pentru serviciile de monitorizare a calitdtii aerului
si transport feroviar de persoane si o eficacitate bund pentru serviciul de inmatriculdri
vehicule.

De asemenea, pentru serviciile publice unde nu au putut fi colectate date din varii motive, se
pot intreprinde urmatoarele actiuni corective. In primul rand se pot intreprinde clarificari
suplimentare cu privire la relevanta si functia indicatorilor aferenti criteriului eficacitate.
Aceasta ar facilita atit colectarea datelor, cit si cuantificarea acestora. Intelegerea
importantei indicatorilor este completata de nevoia intelegerii modalitatii de efectuare a
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calculelor specifice fiecarui indicator in parte. Pentru aceasta, se impune o inregistrare
continua si constanta a datelor in mod exact la nivelul entitatilor, care sa permita efectuarea
calculelor procentuale in procesul de monitorizare si evaluare, altfel sarcina determinarii
intregului criteriu eficacitate se va dovedi extrem de dificila, daca nu imposibila.

Rezultatele evaluarii pilot realizate in cadrul proiectului cu privire la eficacitatea serviciilor
publice analizate sunt prezentate succint in continuare:

Performanta Nu s-a putut Scazuta Medie Buna Ridicata

Serviciu determina 0-24 25-59 60-79 80-100
puncte puncte | puncte puncte

Invatamant primar

Monitorizarea calitatii aerului 25

Prevenirea somajului 40

Transport feroviar de persoane* 16,7
Asigurari sociale de sanatate
Administrarea drumurilor judetene v
Asistenta medicala primara
Evidenta persoanelor v

Politie locala v
Impozite si taxe locale

Cadastru si publicitate imobiliara
Cazier judiciar

Inmatriculari vehicule 70
Protectia copilului v
Asistenta medicala in unitatile cu paturi v

* se utilizeazd o scald diferitd pentru punctaj

2.3. Calitatea serviciului

Calitatea serviciului raspunde la intrebarea daca serviciul furnizat este asigurat conform unor
parametri tehnici sau de furnizare precum cost, timp, in conformitate cu standardele in vigoare
si daca beneficiarii sunt multumiti de serviciul primit.

Calitatea este un element definitoriu pentru evaluarea performantei serviciilor publice mai ales
datorita relatiei pe care o stabileste intre institutiile administratiei publice (furnizori) si
beneficiarii de servicii, dar nu este masurata intr-un mod sistematic la nivelul sectorul public,
avand in vedere provocarea definirii si cuantificarii acestui parametru de definire a
performantei.

Pentru acest criteriu de evaluare au fost propusi, in general, urmatorii indicatori cheie de
performanta (KPI): Indicele general al calitatii; Indicele general de satisfactie a beneficiarilor;
Calitatea la MS.

Este important de mentionat faptul ca acesti indicatori cheie de performanta (adaptati in cazul
anumitor servicii specifice, inclusiv la nivel de indicatori de performanta sau chiar variabile) au
permis o evaluare si analiza integrata, la nivelul tuturor celor 15 servicii publice analizate intr-
un mod structurat si cu o abordare comuna.

Ce este si mai important de precizat este faptul ca, desi indicatorii cheie de performanta sunt
aceiasi (sau similari) si au putut fi calculati in acest prim exercitiu pilot de evaluare, rezultatele
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performantei obtinute la nivelul diverselor servicii publice analizate pentru criteriul de
calitate a serviciului nu trebuie sa conduca la realizarea unor comparatii intre servicii, ci
doar la nivelul aceluiasi serviciu, pentru a analiza o evolutie a performantei de la an la an.

In general, serviciile publice evaluate prezintd un nivel de calitate ridicat, aducénd
imbunatatiri continue in vederea asigurarii acesteia, prin asigurarea implementarii unor
standarde de calitate si implicarea beneficiarilor in imbunatatirea constanta a serviciilor
publice. Evaluarea criteriului de calitate a urmarit mai multe dimensiuni de analiza, axate in
general pe elemente ce tin de existenta standardelor de calitate la nivelul serviciului public;
ponderea reclamatiilor si sesizarilor rezolvate; rata de indeplinire a actiunilor corective
intreprinse; actiuni realizate de imbunatatire a serviciului; gradul de implicare al beneficiarilor
in planificarea/imbunatatirea serviciilor; gradul de satisfactie al beneficiarilor privind calitatea
serviciului public.

Datele colectate arata ca 7 din cele 15 servicii analizate prezinta un nivel ridicat de calitate,
respectiv serviciile de evidentd a persoanelor, impozite si taxe locale, cadastru si publicitate
imobiliard, cazier judiciar, inmatriculdri vehicule si asistentd medicald in unitatile cu paturi.
O performanta buna a criteriului de calitate a serviciului a fost inregistrata pentru serviciul
public de politie locala. Serviciile de invdatamant primar, monitorizarea calitatii aerului,
transport feroviar si protectia copilului prezinta un nivel mediu de calitate.

Un factor relevant poate fi dedus din constatarea ca, la nivelul anumitor servicii publice, cum
este cel de asistenta medicala in unitatile cu paturi, exista deja stabilite standarde de calitate
reunite intr-un act normativ, ceea ce faciliteaza pentru unitatile din cadrul serviciului sarcina
de a stabili propriile standarde de calitate interne, in functie de care sa-si monitorizeze si
evalueze performanta.

Chiar si in conditiile unui nivel ridicat de calitate pentru serviciile care au obtinut peste 80 de
puncte in cadrul prezentei evaluari, se considera ca mai exista loc de imbunatatiri continue,
chiar daca nu imediate, care sa asigure o performanta ridicata a acestor servicii.

Rezultatele evaluarii pilot realizate in cadrul proiectului cu privire la calitatea serviciilor
publice analizate sunt prezentate succint in continuare:

Performanta Nu s-a putut Scazuta Medie Buna Ridicata

Serviciu determina 0-24 25-59 60-79  80-100
puncte puncte puncte puncte

Invatamant primar 37,3

Monitorizarea calitatii aerului 25

Prevenirea somajului

Transport feroviar de persoane 33,3

Asigurari sociale de sanatate

Administrarea drumurilor judetene v

Asistenta medicala primara
Evidenta persoanelor
Politie locala 75
Impozite si taxe locale

Cadastru si publicitate imobiliara
Cazier judiciar

Inmatriculari vehicule

Protectia copilului 55
Asistenta medicala in unitatile cu paturi
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Sintetic, pentru obtinerea unei imagini pertinente asupra serviciilor publice in general, criteriul
calitate este indispensabil. Obtinerea datelor este cruciala pentru conturarea acestui criteriu,
motiv pentru care capacitatea institutiilor care deservesc un serviciu public de a colecta si
evalua aceste date este de maxima importanta. Dintre totalitatea instrumentelor care pot fi
utilizate in acest sens, chestionarul este mijlocul care furnizeaza informatii comprehensive,
complete si complexe, fiind apte de cuantificare relativ accesibila pentru departamentele
dedicate.

2.4. Accesibilitatea

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

Pentru acest criteriu de evaluare a fost propus un singur indicator cheie de performanta (KPI)
- Indicele general al accesibilitatii, care, in general, are mai multi indicatori de performanta,
precum: Rata de solicitari neonorate pentru acordarea serviciului public; Perceptia
accesibilitatii; Timpul mediu de rezolvare a unui caz/dosar/cerere (an); Timpul mediu de
asteptare la coada pentru accesarea unui serviciu public.

Este important de mentionat faptul ca acesti indicatori de performanta (adaptati in cazul
anumitor servicii specifice, inclusiv la nivel de variabile) au permis o evaluare si analiza
integrata, la nivelul tuturor celor 15 servicii publice analizate intr-un mod structurat si cu o
abordare comuna.

Ce este si mai important de precizat este faptul ca, desi indicatorii de performanta sunt aceiasi
(sau similari) si au putut fi calculati in acest prim exercitiu pilot de evaluare, rezultatele
performantei obtinute la nivelul diverselor servicii publice analizate pentru criteriul de
accesibilitate a serviciilor nu trebuie sa conduca la realizarea unor comparatii intre servicii, ci
doar la nivelul aceluiasi serviciu, pentru a analiza o evolutie a performantei de la an.

in general, serviciile publice evaluate prezintd un nivel de accesibilitate ridicat, aducand
imbunatatiri continue in vederea asigurarii acesteia, prin asigurarea unor conditii facile care sa
permita accesarea cu usurinta a acestor servicii de beneficiarii carora li se adreseaza.

Datele colectate arata ca 5 din cele 15 servicii analizate prezinta un nivel ridicat de
accesibilitate, respectiv serviciile de evidentd a persoanelor, politie locald, cadastru si
publicitate imobiliard, cazier judiciar si inmatriculdri vehicule, cu doua din aceste servicii
obtinand punctajul maxim. O performanta buna a criteriului de accesibilitate a serviciilor a
fost inregistrata pentru serviciul public de impozite si taxe locale. Pe de alta parte, pentru
anumite servicii publice analizate (invdtdmant primar, transport feroviar de persoane,
administrarea drumurilor judetene, protectia copilului si asistentd medicald in unitati cu
paturi) nu s-a putut determina gradul de accesibilitate, din cauza lipsei de date necesare
pentru calcularea indicatorilor cheie de performanta propusi pentru evaluarea acestui criteriu.

Chiar si in conditiile unui nivel ridicat de accesibilitate pentru serviciile care au obtinut peste
80 de puncte in cadrul prezentei evaluari, se considera ca mai exista loc de imbunatatiri
continue, chiar daca nu imediate, care sa asigure o performanta ridicata a acestor servicii.
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Rezultatele evaluarii pilot realizate in cadrul proiectului cu privire la accesibilitatea serviciilor
publice analizate sunt prezentate succint in continuare:

Performanta Nu s-a putut Scazuta Medie Buna Ridicata

Serviciu determina 0-24 25-59 60-79 80-100
puncte puncte | puncte puncte

Invatamant primar

Monitorizarea calitatii aerului

Prevenirea somajului

Transport feroviar de persoane v
Asigurari sociale de sanatate 40
Administrarea drumurilor judetene 4
Asistenta medicala primara v

Evidenta persoanelor
Politie locala
Impozite si taxe locale 69
Cadastru si publicitate imobiliara
Cazier judiciar

Inmatriculari vehicule

Protectia copilului v

Asistenta medicala in unitatile cu paturi v

2.5. Eficienta

Tn cadrul exercitiului de evaluare pilot, realizat la nivelul celor 15 servicii publice supuse
analizei, nu au fost colectate date cantitative suficiente pentru cuantificarea variabilelor,
indicatorilor de performanta si a indicatorilor cheie de performanta pentru criteriul de
eficienta. Asistenta medicala in unitati cu paturi reprezinta singurul serviciu pentru care a fost
posibila colectarea unor date partiale, scorul final cuantificat indicand un nivel bun al
eficientei, fiind necesare imbunatatiri minore. Trebuie precizat faptul ca numarul institutiilor
respondente prezinta o relevanta statistica limitata, iar valorile calculate pentru fiecare
indicator de performanta trebuie tratate cu prudenta si intelese ca avand capacitatea de a
oferi rezultate partiale cu privire la eficacitatea serviciului de asistenta medicala in unitatile
cu paturi.

Totusi, inabilitatea de a colecta date despre eficienta productiva este ingrijoratoare, data fiind
importanta cruciala a acestui indicator de performanta in arhitectura evaluarii sistemelor care
furnizeaza servicii publice de orice fel. Selectia indicatorilor si a variabilelor adiacente cu
scopul de a obtine o imagine asupra costurilor serviciilor prin raportare la prestarea lor efectiva
este una care poate fi catalogata drept rezonabila. Variatii pot exista, atunci cand natura
serviciului are un caracter iesit din comun, ex. servicii medicale extrem de complexe ca timp
si resurse, costuri impredictibile cu transportul feroviar sau administrarea drumurilor judetene
cauzate de orice tip de sinistru. Dar, acestea nu sunt de natura a nu permite entitatilor care
presteaza servicii publice sa cuantifice la nivel intern costuri directe, curente, per activitate,
istorice s.a.m.d.

Rezultatele evaluarii pilot realizate in cadrul contractului cu privire la eficienta serviciilor
publice analizate sunt rezumate in continuare:

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020 48

—@---

WWW.poca.ro



* X x
* %
* *

PCCA =

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

* *
* 4 %

UNIUNEA EUROPEANA

Performanta Nu s-a putut Scazuta Medie Buna Ridicata

Serviciu determina 0-24 25-59 60-79  80-100
puncte puncte | puncte puncte

Invatamant primar

Monitorizarea calitatii aerului

Prevenirea somajului

Transport feroviar de persoane

Asigurari sociale de sanatate

Administrarea drumurilor judetene

Asistenta medicala primara

Evidenta persoanelor

Politie locala

Impozite si taxe locale

Cadastru si publicitate imobiliara

Cazier judiciar

Inmatriculari vehicule

ANANERNENENENENENENENENENANEN

Protectia copilului

Asistenta medicala in unitatile cu paturi 70

2.6. Performanta proceselor

Analiza performantei proceselor pune in evidenta, conform datelor colectate in cadrul
activitatilor de cercetare (interviuri, focus grupuri etc.), ca serviciile publice inregistreaza o
performanta medie a proceselor, fiind necesare imbunatatiri continue moderate. Realizand o
ierarhie, in functie de punctajele obtinute, se constata ca cel mai ridicat nivel de performanta
a proceselor este inregistrat de serviciul privind organizarea si evidenta cazierului judiciar, o
performanta buna o prezinta serviciile de evidenta persoanelor, impozite si taxe locale,
cadastru si publicitate imobiliard si asistentd medicald in unitdti cu paturi. Un singur serviciu
prezinta o performanta medie (serviciul inmatriculdri vehicule), in vreme ce serviciile publice
cu performante scazute sunt invatadmantul primar, monitorizarea calitdtii aerului, prevenirea
somajului, transportul feroviar de persoane, administrarea drumurilor judetene, politia locald
si serviciul de protectie a copilului. Pe de alta parte, pentru anumite servicii publice analizate
(asistenta medicala primara, asigurari sociale de sanatate) nu s-a putut determina nivelul de
performanta, din cauza lipsei de date necesare pentru calcularea indicatorilor cheie de
performanta propusi pentru evaluarea acestui criteriu.

Rezultatele evaluarii pilot realizate in cadrul proiectului cu privire la performanta proceselor
serviciilor publice analizate sunt rezumate in continuare:

Performanta Nu s-a putut Scazuta Medie Buna Ridicata

Serviciu determina 0-24 25-59 60-79 80-100
puncte puncte puncte puncte

Invatamant primar

Monitorizarea calitatii aerului

Prevenirea somajului

Transport feroviar de persoane

Asigurari sociale de sanatate v ]
Administrarea drumurilor judetene
Asistenta medicala primara v
Evidenta persoanelor 60,62
Politie locala i
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Performanta Nu s-a putut Scazuta Medie Buna Ridicata
Serviciu determina 0-24 25-59 60-79  80-100
puncte puncte | puncte puncte

Impozite si taxe locale 58,33

Cadastru si publicitate imobiliara 63,86

Cazier judiciar | 100 |
Inmatriculari vehicule 58,5

Protectia copilului
Asistenta medicala in unitatile cu paturi 68,75

Evaluarea organigramelor de personal la nivelul tuturor serviciilor publice si corelarea acestora
cu necesarul actual de persoane care presteaza servicii in cadrul acestora ar putea reprezenta
o optiune strategica viabila pentru asigurarea performantei proceselor si functiunilor.
Deficientele cauzate de lipsa de personal, uneori greu cuantificabile, aduc atingere nu doar
unui serviciu punctual, ci performantei generale a intregului serviciu public ca atare.

2.7. Bunele practici

La nivelul tuturor serviciilor exista masuri de inovare si bune practici, care au fost deja
implementate si care ar putea servi ca modele pentru alte structuri implicate in furnizarea
serviciilor publice. De altfel, punctajele obtinute indica un nivel mediu de bune practici.

Cele mai multe dintre institutii dispun de proceduri interne de consultare a beneficiarilor, fie
prin intermediul unui chestionar, fie prin sectiuni dedicate online pentru colectare feedback,
dar si prin organizarea de petitii si consultari publice.

Mai mult, in ultimii ani, institutiile si-au dezvoltat noi masuri de crestere a performantelor
serviciilor furnizate, fie prin noi proceduri de lucru, fie prin innoirea birourilor si a
echipamentelor de lucru sau digitalizarea anumitor procese.

Performanta Nu s-a putut Scazuta Medie Buna Ridicata

Serviciu determina 0-24 25-59 60-79 80-100
puncte puncte puncte puncte

Invatamant primar 50
Monitorizarea calitatii aerului 60
Prevenirea somajului [ 10 ]

Transport feroviar de persoane 50

Asigurari sociale de sanatate 51
Administrarea drumurilor judetene [ 20 ]

Asistenta medicala primara v

Evidenta persoanelor 52,87

Politie locala 62,5
Impozite si taxe locale 30

Cadastru si publicitate imobiliara 60,87
Cazier judiciar 25
Inmatriculari vehicule 53,62

Protectia copilului H
Asistenta medicala in unitatile cu paturi 53,62

Marea majoritate a serviciilor publice analizate indica o pondere mediana intre o performanta
buna si medie a atingerii standardelor impuse de criteriul bune practici. Se poate presupune
existenta unor bariere intre institutia care deserveste serviciul public si beneficiarii acestuia,
care afecteaza capacitatea de interactionare dintre partile interesate. Dat fiind faptul ca
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aceste mecanisme si proceduri interne de consultare si receptare a feedback-ului au fost
implementate de cele mai multe ori de catre institutii in mod individual, se poate avea in
vedere ca fiecare autoritate de coordonare sau de control cu atributii la nivelul fiecarui serviciu
in parte sa evalueze, acolo unde legea nu o impune, efectivitatea acestui criteriu.

2.8. Transparenta

Serviciile analizate prezinta un grad bun de transparenta. Scorurile ceva mai ridicate pentru
acest criteriu se datoreaza in principal obligativitatii de raportare si informare a cetatenilor,
conform legislatiei nationale in vigoare, si a unei mai bune aplicari ale acestor prevederi la
nivelul institutiilor locale, mai ales in cazul oraselor mici.

Informatiile colectate arata ca standardul general privind publicarea informatiilor de interes
public este implementat in marea majoritate a institutiilor cu privire la publicarea informatiilor
referitoare la achizitiile publice, stadiul contractelor aflate in desfasurare, executia bugetara
si alte informatii de interes. Mai mult, accesul facil al publicului larg la informatii se realizeaza
mult mai usor prin intermediul paginilor de internet, facilitate care s-a generalizat in ultimii
ani, inclusiv in cazul serviciilor din localitati mici.

Performanta Nu s-a putut Scazuta Buna Ridicata

Serviciu determina 0-24 60-79 80-100
puncte puncte puncte

Invatamant primar
Monitorizarea calitatii aerului 50
Prevenirea somajului [ 30 ]
Transport feroviar de persoane
Asigurari sociale de sanatate 65
Administrarea drumurilor judetene
Asistenta medicala primara v
Evidenta persoanelor
Politie locala

Impozite si taxe locale
Cadastru si publicitate imobiliara 70,8
Cazier judiciar
Inmatriculari vehicule

Protectia copilului 50
Asistenta medicala in unitatile cu paturi 72,08
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3. Recomandari de imbunatatire a performantei
serviciilor publice

3.1 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:

v' 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.
v' Masuri legate de proces:
e digitizarea proceselor;
e asigurarea implicarii efective a utilizatorilor in procesele decizionale si in sistemele
de monitorizare a serviciilor;
¢ implementarea serviciului de monitorizare a serviciilor;
e asigurarea alocarii adecvate a resurselor si proiectarea adecvata a programelor si
activitatilor.

3.2 Recomandari specifice celor 15 servicii publice

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:

Serviciul public de invatamant primar

Criteriul Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public

Capacitatea = Documentele de planificare strategica corelate si care respecta normele
strategica Ministerului Educatiei.
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= 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).

Serviciul privind 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
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;
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= 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.

Serviciul de prevenire a 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.
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.
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Serviciul privind transportul feroviar de persoane

Criteriul

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

Colectarea
adecvata
datelor
relevante

= 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.
Recomandari cu privire la procesul de colectare a datelor

= 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.

Serviciul privind asigurarile 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

Colectarea
adecvata a
datelor
relevante

utilizatorilor la deciziile ce deservesc interesul public.
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.

Serviciul privind administrarea drumurilor judetene

Criteriul

Eficacitate

Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public
= Cresterea personalului;
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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;

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

Transparenta
Colectarea
adecvata a
datelor
relevante

= 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.

Serviciul de asistenta medicala primara

Criteriul Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public
Eficacitate " 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 = Cresterea numarului personalului medical care deserveste serviciul;
proceselor = Imbunatatirea sistemului informational integrat;

Serviciul de evidenta a persoanelor

Criteriul Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public
Capacitatea = Este necesara o definire mai precisa a strategiei la nivel national si judetean,
strategica 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.

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

proceselor = 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.

Serviciul public de politie locala

Capacitatea

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

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

proceselor = 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.

Bunele practici

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

nivel national.
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Serviciul de impozite si taxe locale

Criteriul Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public
Eficacitatea = 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 calitatii 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 digital si arhivarea datelor
(managementul electronic al documentelor);

= Dezvoltarea serviciilor online pentru a facilita accesul cetatenilor la informatii
si servicii,

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

de impozite si taxe locale.

Serviciul de cadastru si publicitate imobiliara

Criteriul Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public
Capacitatea = 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, 1in 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.

Serviciul de gestionare a cazierului judiciar

Criteriul Recomandari de imbunatatire a performantei serviciului public
Capacitatea = Dezvoltarea la nivelul IGPR a unui set general de instrumente de evaluare a
strategica 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
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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 (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.

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

Serviciul pentru 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  fintroducerea 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.

Serviciul de asistenta medicala 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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