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UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta!

Acest material a fost realizat in cadrul proiectului

MONITORIZAREA S| EVALUAREA INTEGRATA A
PERFORMANTEI SERVICIILOR PUBLICE,
Cod MySMIS 127589 // Cod SIPOCA 616,
proiect cofinantat din Fondul Social European prin
Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020.

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

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

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

OBIECTIVE SPECIFICE:

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

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

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

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

REZULTATE:
Rezultatele obtinute in cadrul proiectului constituie o baza de date importanta pentru:

(1) Reformarea guvernarii pentru serviciul public;

(2) imbunététirea politicilor publice;

(3) Alocarea corecta a resurselor financiare si umane;

(4) Tmbunété;irea 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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ACRONIME S| ABREVIERI
CE Comisia Europeana
cJ Consiliu Judetean
CL Consiliu Local
ENI Echivalent Norma intreaga
HG Hotararea Guvernului
KPI Indicator cheie de performanta (Key Performance Indicator)
MAI Ministerul Afacerilor Interne
M&E Monitorizare si evaluare
MIPE Ministerul Investitiilor si Proiectelor Europene
MS Mistery Shopper (Client misterios)
OouG Ordonanta de Urgenta a Guvernului
PNRR Planul National de Redresare si Rezilienta
SCIM Sistem de Control Intern Managerial
SGG Secretariatul General al Guvernului
SMART Specific, Masurabil, Accesibil, Relevant si incadrat in Timp
(Specific, Measurable, Attainable, Relevant, and Time-Bound)
TIC Tehnologia Informatiei si Comunicatiilor
UAT Unitate Administrativ Teritoriala
UE Uniunea Europeana
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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 a evaludrii 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:

e Invatamant primar;

e Monitorizarea calitatii aerului;

e 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;

e 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.

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.

Prezentarea sintetica a performantei serviciului public specific se va realiza prin acordarea unei

aprecieri pentru fiecare criteriu de evaluare, dupa cum urmeaza:
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Capacitate L .
strategici Eficacitatea Calitate Eficienta Il
e N 4 A ( )
Accesibilitatea Performanta 4} Bune practici Transparenta
proceselor
_ | <
LEGENDA:
Rezultate pozitive Apreciere care va reuni punctajele D
corespunzatoare unei performante ridicate
determinate in cadrul procesului de evaluare
Rezultate bune Apreciere care va reuni punctajele ()
corespunzatoare unei performante bune si
medii determinate in cadrul procesului de
evaluare
Rezultate medii Apreciere care va reuni punctajele

0

corespunzatoare unei performante scazute
determinate in cadrul procesului de evaluare

Imposibilitate de masurare | Apreciere care va reuni imposibilitatea de a
determina performanta pentru criteriul
respectiv
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Sinteza evaluarii performantei serviciilor publice

1.1 Invatamantul primar

Evaluarea releva un grad general ridicat de transparenta, majoritatea institutiilor dispun de
informatii publice privind achizitiile publice, iar mai mult de jumatate dintre institutii au la
dispozitia publicului, in acelasi timp, informatii privind executarea contractelor si bugetul pe
anul trecut.

La nivel strategic, analiza 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.

in ceea ce priveste calitatea, majoritatea institutiilor nu au standarde de calitate aprobate la
nivel institutional, dar institutiile in care exista standarde de calitate declara ca serviciile
oferite sunt conforme cu standardele in vigoare. Ca o masura a calitatii serviciilor, in
majoritatea institutiilor analizate este asigurata accesibilitatea fizica si accesibilitatea legata
de varietatea surselor de informare, dar nu exista informatii privind accesibilitatea acestor
surse multiple de informare.

In ceea ce priveste definirea costurilor serviciilor, indicatorul de eficienta alocativa releva un
procent semnificativ de institutii de invatamant primar cu deficiente in definirea unui standard
de cost sau in utilizarea unor instrumente de calcul eficiente.

In ceea ce priveste capacitatea personalului, desi existd inegalititi 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.

n cele din urma, exercitiul pilot de evaluare a relevat un grad general ridicat de transparenta,
majoritatea institutiilor dispun de informatii publice privind achizitiile publice, iar mai mult de
jumatate dintre institutii au la dispozitia publicului, in acelasi timp, informatii privind
executarea contractelor si bugetul pe anul trecut.
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2P echipamentelor digitale
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o | | |
i e Bune practici Transparentz
___/| proceselor )|

1.2 Monitorizare a calitatii aerului

Rezultatele acestui prim exercitiu pilot de evaluare indica, in general, un nivel scazut al
performantelor generale. Cu toate acestea, trebuie mentionat faptul ca, pentru unele dintre
criteriile de evaluare, punctajul redus nu se datoreaza unor performante slabe, ci imposibilitatii
de a atribui un scor precis si lipsei de date necesare pentru evaluarea completa.

La nivel strategic, furnizarea serviciului public de monitorizare a calitatii aerului este in
prezent implementata conform cadrului legislativ european si national. Se furnizeaza rapoarte
de sinteza zilnice, saptamanale, lunare, trimestriale si anuale privind calitatea aerului
inconjurator in legatura cu inventarele de emisii, monitorizarea calitatii aerului, monitorizarea
radioactivitatii etc.

Nu sunt definite obiective generale/specifice de atins pentru acest serviciu 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.

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 in ceea ce priveste 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.
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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, etc. Uneori se intampla ca echipamentele furnizate
sa se confrunte cu lipsa unui personal suficient pentru a le utiliza.

Exista o diferenta intre standardele de calitate aplicate la managementul serviciului de
monitorizare 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, desi se aplica standardul ISO pentru activitatea de laborator, pentru prestarea
serviciului public nu exista standarde.

in prezent, nu exista structuri organizationale care sa verifice in mod regulat respectarea
acestor standarde de calitate. in unele judete a fost utilizat un chestionar pentru evaluarea
satisfactiei beneficiarilor, dar fiind vorba de foarte putine cazuri, 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.

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.

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.

Adecvarea resurselor umane pentru fiecare AJPM (atat 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 pentru asigurarea performantei proceselor
si functiunilor. Activitatile de formare sunt considerate insuficiente, alte probleme fiind legate
de gradul ridicat de imbatranire a personalului.

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

Au fost implementate diferite bune practici (relocarea statiilor de monitorizare ca urmare a
opririi principalei surse de poluare din zona, cooperarea intre diferite zone de protectie marina,
actiuni de informare in scoli).

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.
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(-serviciu public implementat Cindicatorilor de rezultat (-se aplic3 standarde ISO )
conform cadrului legislativ legati de serviciile de pentru serviciul de
european si national calitate a aerului variaza de monitorizare al aerului si

« rapoarte de sintez zilnice, la un judet la altul pentru laboratoare
saptamanale, lunare, * problemel cu privire la e chestionare pentru
trimestriale si anuale privind operativitatea statiilor de satisfactia utilizatorilor
calitatea aerului N monitorizare aplicate ocazional

Capacitate Eficacitat j .

strategica Icacitatea J Calitate

(-Accesibilitatea apreciaté de (-abordarea unor probleme CAU fostimplementate
beneficiarii finali complexe legate de resurse diferite bune practici

« datele relevante publicului umane, tehnologie, (relocarea statiilor de
se transmit prin intermediul infrastructurd si pregatirea monitorizare, cooperarea
site-ului calitateaer.ro personalului intre diferite zone de

protectie maring, actiuni de
informare in scoli).
{
Accesibilitatea | Performanta Bune practici
; proceselor /)

C Datele privind calitatea

(-Nu se poate determina un
cost standard al serviciilor,
toate costurile fiind
acoperite de la bugetul de
stat

~N

aerului sunt publice si sunt
postate pe site-ul web al
institutiilor responsabile

Transparenta

1.3. Prevenire a somajului

In cadrul evaluarii generale a performantei serviciilor publice, au fost evaluate Agentiile
judetene pentru ocuparea fortei de munca. Scopul evaluarii a fost acela de a analiza
performanta serviciului de prevenire a somajului in domeniul ocupérii fortei de munca. in
pofida validitatii limitate, cauzata de lipsa datelor, in ceea ce priveste performanta serviciului
public de prevenire a somajului la nivel judetean, aplicarea metodologiei sectoriale a permis
evidentierea urmatoarelor concluzii principale:

o Existenta unor obiective strategice ale serviciului public de prevenire a somajului si de
stimulare a ocuparii fortei de munca la nivel judetean (75% dintre cei intervievati in
planul strategic/planul anual);

e Existenta unor canale de comunicare la nivel judetean;

o Disponibilitatea informatiilor privind achizitiile publice, contractele si bugetul la nivel

judetean;

¢ Institutia utilizeaza un instrument de colectare privind satisfactia beneficiarilor (73%
dintre cei intervievati);

o Existenta unui standard privind publicarea informatiilor de interes public.
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monitorizarea si raportarea legati de serviciile de satisfactia utilizatorilor cost standard al serviciilor
activitatii legatd de calitate a aerului variaza de  dezvoltarea de noi servicii
prevenirea somajului si o la un judet la altul online care sa asigure
atentie la calitatea cu care eficienta prestdrii serviciului
se implementeaza serviciul public depinde de
de prevenire a somajului componenta investitionala

Capacitate . .
pactia Eficacitatea Calitate
strategica
— _
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CAccesibiIitatea apreciatd de\ Ccolectarea indicatorilor ) Clntroducerea serviciilor . !nstltutule respondenFe au
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« accesibilitatea este direct proceslor este influentatd modalitate de imbunittire conforme de asigurare a
proportional3 cu localizarea de varietatea structuri a serviciului implementat transparentei privind datele
comunitatilor care sunt rsponsabile din cadrul n ultimii ani in domeniul si informatiile raportate
izolate AJOFM prevenirii somajului.

Performanta Bune practici | | Transparenta
proceselor
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1.4. Transport feroviar de persoane

Accesibilitatea

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.

* serviciul §5te furnizat in * exista provocari (-Sucursalele regionale de
confolfm|tate c}u_standa‘rdele semnificative in ceea ce transport feroviar de
de Fahtate: definite la nivel priveste intarzierile, ciltori aplicd un standard
national si european anuldrile de trenuri si gradul de calitate aprobat la nivelul
¢ dispune de un cadru de ocupare a vagoanelor serviciului public

strategic cuprins in
documentatia SCIM

Capacitate
strategica

Eficacitatea Calitate ’ @@

® necesara investirea in
recrutarea si formarea
personalului pentru a asigura
functionarea eficienta a
serviciului

* domeniul prezinta in continuare
numeroase oportunitati de

o existd o procedurd internd * serviciul este dotat cu un
de consultare a 5|ste.m de s_tandarde“prlvmd
publicarea informatiilor de

beneficiarilor, F :
interes public.

* implementarea in sistemul
xSell pentru emiterea
facturii fiscale electronice la
solicitarea publicului

Performanta
I proceselor

i

Bune practici Transparenta
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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.
Printre acestea se numara:

= eficienta operationala;

= comoditate pentru calatori prin emiterea de bilete electronice;

* monitorizare si analiza;

= gestionarea flotei si a resurselor: sistemele digitale reprezinta un sprijin;

= sisteme de plata flexibile.

1.5. Asigurari sociale de sanatate

Limitata la indicatorii care au putut fi evaluati, analiza evidentiaza atat aspectele pozitive, cat
si cele negative ale managementului serviciilor.

in primul rand, corpul institutional din fruntea serviciului (CNAS la nivel national si CJAS la nivel
local) prezinta o capacitate strategica puternica. Aceasta asigura identificarea unor obiective
specifice pentru fiecare actor implicat in serviciu (CNAS, CJAS, furnizorii de asigurari sociale
de sanatate). Definirea unui cadru strategic bun are un impact asupra serviciului in ceea ce
priveste eficienta, unde 96% din obiectivele stabilite sunt atinse.

Serviciul este eficient pentru utilizatori, atdt din punct de vedere al disponibilitatii
personalului, cat si al rapiditatii si capacitatii de reactie, precum si al accesibilitatii datorita -
printre altele - diferitelor canale de informare de care beneficiaza CJAS.

In ciuda acestui fapt, evaluarea serviciului a constatat unele probleme in ceea ce priveste
modul in care utilizatorii sunt implicati in sistemele de monitorizare a serviciului, precum si in
sistemele de monitorizare in sine.

in plus, gradul de transparentd in ceea ce priveste informatiile despre serviciu, asigurat cu
siguranta prin publicarea documentelor strategice si de management, nu este insa sustinut de
implicarea efectiva a utilizatorilor in procesele de luare a deciziilor (prin consultari publice),
ceea ce ar permite o mai buna cunoastere a nevoilor utilizatorilor.
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Capacitate |
strategica | phgrita ‘{ :}
(-CJAS—uriIe asigura h
transparenta activitatii lor
(. existenta unui sistem prin publicarea rapoartelor
de feedback asupra anuale si asigurarea

serviciului din partea accesibilitatii documentelor
utilizatorilor referitoare la achizitiile
publice, contracte si buget

. e E
i @ Bune practici Transparenta |

1.6. Administrare a drumurilor judetene

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.

In primul rand, volumul de investitii necesare pentru modernizarea si imbunatitirea
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. Aceasta problema ar putea fi rezolvata prin investitii in
digitalizarea serviciului. Acesta este, totusi, un proces care nu a inceput inca dat fiind ca nu
exista servicii furnizate alternativ online si nici o sectiune web accesibila cetatenilor.

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.
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——
(-Tmbunététirea
 capacitate strategica L ;
puternicd a o cresterea numarului de procesului de
institutiilor, confirmat resurse umane monitorizare a

satisfactiei

de prezenta unui cadru L .
beneficiarului

strategic bine definit

S

Capacitate
strategica J Calitate @ J
( s .
( * CJ publica datele referitoare
la gestionarea activitatilor de
e introducerea de * lipseste orice interes public, inclusiv prin
servicii de asistentd instrument de intermediul rapoartelor
online implicare a anuale care ofera informatii
utilizatorilor privind stadiul investitiilor si
—— bugetele
Bune practici
P Transparenta

1.7. Asistenta medicala primara

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

Cu privire la capacitatea strategica si institutionala exista o capacitate relativ suficienta de a
asigura o programare adecvata a activitatilor, tinandu-se cont de obiectivele generale si
specifice.

In ceea ce priveste eficacitatea serviciului acesta in sine existd 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.

Din perspectiva calitatii serviciului prestat 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.

Totodata, in ceea ce priveste serviciul de asistenta medicala primara 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.

Desi se pot remarca eforturi sporadice de informare, educare, consiliere, politici de preventie,
nu se poate constata o transparenta uniforma la nivelul cabinetelor de medicina de familie.
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(. Sistemul de evaluare a
performantei este unul
unitar si permite o
imagine de ansamblu

(- Structurile responsabile cu
implementarea SCIM sunt
comisiile de monitorizare,
subordonate conducerii CJAS

Capacitate

strategica Eficacitatea

e

o diferenta intre
standardele de calitate
aplicate la nivelul
serviciului (determinata
de slaba dotare a
cabinetelor)

e Alocarea resurselor
limitate Tn sectorul
sanatatii si discrepanta
dintre cerere si oferta
reprezinta o problema

semnificativd

 insuficienta
personalului

1.8. Evidenta persoanelor

* Nu se poate constata o
transparentd uniformad
la nivelul cabinetelor de
medicina de familie

Concluziile analizei serviciului de evidenta pot fi sintetizate astfel:

Eforturile de digitalizare sunt esentiale:

Trecerea la cartile de identitate electronice si
informatizarea starii civile reprezinta pasi importanti
pentru modernizarea serviciului. Aceste masuri pot
aduce beneficii semnificative, cum ar fi reducerea
volumului de munca manuala, dar necesita pregatire
adecvata a personalului si asigurarea securitatii
datelor.

Problemele infrastructurii digitale:

Infrastructura digitald trebuie adaptata complexitatii
serviciilor digitale si coordonata intre mai multe
institutii. Acest aspect este crucial pentru buna

functionare a serviciului

Termenul de asteptare pentru eliberarea cartilor de
identitate variaza semnificativ intre judete si poate fi
considerabil mai lung in unele zone. imbunatétirea
acestui indicator ar putea contribui la cresterea
satisfactiei cetatenilor.

Necesitatea resurselor umane calificate:

Calitatea serviciului depinde in mare
masura de competenta personalului.
Noile cerinte digitale necesita
functionari bine pregatiti in domeniul
informaticii, dar si cu o intelegere solida
a legislatiei aferente.

Insuficienta resurselor si fluctuatia de
personal si durata pregdtirii adecvate a
functionarilor reprezinta provocari
importante pentru serviciul de evidenta a
persoanelor. Fluctuatia de personal poate
afecta calitatea serviciului si poate crea
disconfort pentru cetateni.

Necesitatea de coordonare: Gestionarea
unor provocari legate de modificarile
legislative si recentralizarea unor activitati
pot necesita o coordonare stransa intre
institutii la nivel national si local.

In concluzie, serviciul de evidentd a persoanelor si stare civild se confruntd cu multiple
provocari, in special legate de digitalizare, resurse umane, termene de asteptare si
infrastructura digitala. Abordarea acestor provocari este esentiala pentru a asigura un serviciu
eficient, transparent si de inalta calitate pentru cetateni.

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

de performanta acestui serviciu sunt prezentate in continuare:

N

(- Domeniul este e un indicator important

coordonat strategic de
DGEP

* Documente cu rol
strategic (PSI, SCIM, etc.)

Capacitate
strategica

pentru eficacitate,
rezultat din cercetarea
calitativa, este timpul
mediu de solutionare a

cererilor

(. <

e realizarea constantd de
actiuni pentru
imbundtatirea calitatii

Calitate

o digitalizarea a
imbunatatit
accesibilitatea in unele

cazuri

(-grad relativ ridicat de
eficientd a serviciilor de
evidentd a persoanelor
din perspectiva
costurilor/tarifelor

(
¢ abordarea unor

probleme complexe
legate de resurse
umane, tehnologie,
infrastructura si
pregatirea personalului

Accesibilitate J

Performanta l
proceselor |
4

C adoptarea bunelor
practici si adaptarea lor
la contextul specific
poate contribui la
imbundtatirea serviciului

('informagii despre mésurile\

de imbundtdtire a
performantelor serviciului
public, care sunt
disponibile in rapoartele
de activitate

Bune practici

o

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.

1.9. Politia locala

Concluziile analizei serviciului public de politie locala pot fi sintetizate astfel:

Structurile de politie locala au un numar de
12.635 posturi, dintre care 20% in mediu

rural.

La nivelul anului 2022, per total tara,
cheltuielile generale au fost de 15,60 mld. lei,
iar cele cu apadrarea, ordinea publica si
siguranta nationala de 1,58 mid. lei, din total
cheltuieli publice de 88,55 mld. lei.

Romania ocupa locul 55 din 190 de tari din

punct de vedere economic, cu un scor de 73,3

din 100, iar din punctul de vedere al platii
taxelor ocupa locul 32, cu un scor de 85,2 din

omania se confrunta cu trei prob
importante: deficit bugetar, deficit de cont
curent si inflatie. Totodata, razboiul din Ucraina
afecteaza negativ economia Romaniei, din
perspectiva influentei pe care o are in anumite
industrii (agroalimentar, masini si echipamente,

Serviciile oferite de politia locala se confrunta cu nevoi de personal, dar si nevoi de dezvoltare

tehnologice precum dotarea cu echipamente sau infrastructuri informatice.

Luand 1in

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

( . A
* Documente cu rol strategic * Lipsa utilizarii unor « Grad de satisfactie « Nu se poate determina
(PSI, SCIMm, etc.) indicatori de ridicat al beneficiarilor un cost standard al
¢ Obiective strategice si performant_a sau finali serviciilor
specifice SMART rzclrltji:llijl la indicatori * Asigurarea calitatii « Resurse umane
* Sisteme 1SO, CAF part prin sistem de control limitate, in raport cu
- managerial intern__ sarcinile
Capacitate @
strategici Calitate {5

( AN A (o d bunel ) (- N e
 Accesibilitatea apreciatd de ® abordarea unor a optarea bunelor practici * informatii despre masurile de
beneficiarii finali probleme complexe si ad_aptarea lor la cpntgxtul imbunitstire a
o Cladiri Szut d legate de resurse fpec'f'f poate contrlk?u| I'a performantelor serviciului
acielsrlsf);f;/scz;eedc:orrai?nﬁzree umane, tehnologie |m.bunatuat|rea serviciului de public, care sunt disponibile
Servicii de inf ! i infrastructurd si evidentd a persoanelor in rapoartele de activitate
o Servicii de informare online ?
pregdtirea personalului
Accesibilitatea Performanta Bune practici Transparenta
proceselor it —

Este necesar de subliniat faptul ca rezultatele au fost definite in baza indicatorilor de
performanta pentru care au fost disponibile date si, in consecinta, a fost posibila acordarea
unui punctaj in conformitate cu metodologia sectoriala de monitorizare si evaluare a serviciului
public. Prin urmare, aceasta reprezinta o imagine partiala, pentru care este necesara
integrarea valorificarii indicatorilor lipsa aferenti fiecarui criteriu.

1.10. Impozite si taxe locale

Analiza indicatorilor selectati pentru acest serviciu public arata ca, in ciuda digitalizarii tuturor
serviciilor care sunt furnizate la ghiseu, cu unele exceptii, un procent semnificativ din totalul
contribuabililor continua sa acceseze serviciile la ghiseu. Categoriile reticente in a folosi online
serviciile publice de impozite si taxe locale sunt persoanele varstnice, dar si o parte a populatiei
activa care, desi utilizeaza modalitatile de plata online puse la dispozitie de entitati, prefera
sa depuna documentele la ghiseu.

Sunt de avut in vedere urmatoarele:

* Implementarea unui sistem pentru managementul calitatii serviciilor publice la nivelul
fiecarei institutii care furnizeaza servicii de impozite si taxe locale.

* Includerea in organigrama serviciului public de impozite si taxe locale a posturilor de IT
care sa asigure buna functionare a serviciilor online.

* Angajarea de consilieri juridici specializati in domeniul fiscal in cadrul serviciului public
de impozite si taxe locale care sa asigure interpretarea corecta a prevederilor legale.

» Asigurarea de cursuri de formare profesionala continua pentru toti angajatii.

* Includerea in lege ca notarii sa aiba obligatia de a transmite organului fiscal la fiecare
tranzactie contractul prin care se dobandesc bunuri impozabile imobile, astfel incat
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serviciile publice de impozite si taxe locale sa obtina informatiile direct de la sursa si
de indata, fara sa mai fie nevoie sa fie aduse/declarate de contribuabili.

Infiintarea unei platforme nationale de interoperabilitate a institutiilor unde sa fie
integrate bazele de date, astfel incat in momentul in care Birourile de evidenta
populatiei opereaza schimbarea de domiciliu sa fie inregistrata automat si in platforma
nationala. Sau, pana la implementarea acestei platforme, introducerea obligatiei ca
Birourile de evidenta populatiei sa permita organelor fiscale sa acceseze informatiile
direct din baza de date a acestora. Aceasta masura ar conduce la imbunatatirea gradului
de impunere, dar si de colectare, reducand contestatiile la executare din cauza

neactualizarii schimbarii domiciliului.

Realizarea de campanii de informare despre digitalizarea serviciilor publice de impozite si taxe
locale pentru a-i determina pe contribuabili sa acceseze online aceste servicii.

(.. -

e la nivelul serviciilor
impozite si taxe locale
trebuie sd existe
mecanisme functionale
de planificare

-
e un indicator de

monitorizare si
evaluare important
este gradul de
colectare a impozitelor

-
* Implementarea

N

sistemelor de pldti online
si dotarile suplimentare
au crescut gradul de
interactiune al cetatenilor

(. 5
* sunt necesare atat

achizitii de tehnologii
inovatoare, cat derularea
unor programe de
pregdtire si specializare a
personalului

si a taxelor locale

: cu serviciul public
Capacitate - 7

strategica

i Eficacitatea Calitate

1
|
!
2]

(- informatii despre
masurile de imbunatatire
a performantelor
serviciului public, care
sunt disponibile in
rapoartele de activitate

iy O\
Bune practici J Transparenta )

(- Schimbul de bune
practici ar trebui
intensificat si
eficientizat

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

(- utilizarea serviciilor online
este o componentd
importanta a accesibilizarii
serviciului

Performanta ’

Accesibilitatea proceselor

1.11. Cadastru si publicitate imobiliara

Serviciul de cadastru si publicitate imobiliara se confrunta cu nevoi legate de finalizarea
inregistrarii sistematice a tuturor imobilelor din Romania, in sistemul de cadastru si carte
funciara, actualizarea bazei de date cadastrale si utilizarea tehnologiilor moderne si digitale;
o mai buna integrare a sistemelor de informatii spatiale la nivel national, regional si local
pentru a asigura schimbul eficient de date si informatii intre diferitele entitati implicate in
domeniul cadastrului si publicitatii imobiliare; dezvoltarea si implementarea unor servicii
electronice si online, astfel incat cetatenii si institutiile sa poata accesa si utiliza informatiile
cadastrale si de publicitate imobiliara intr-un mod simplu si rapid; consolidarea capacitatii
ANCPI si a celorlalte institutii implicate in domeniul cadastrului si publicitatii imobiliare prin
asigurarea resurselor umane si tehnice necesare pentru desfasurarea activitatilor intr-un mod
eficient si profesionist.
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Digitalizare si impactul sau pozitiv:

Digitalizarea serviciului a adus beneficii
semnificative, inclusiv in ceea ce priveste
debirocratizarea.

Timpul mediu de asteptare: in Romania, durata medie

de procesare a cererilor de inregistrare in sistemul de
cadastru este de aproximativ 10 zile lucradtoare.

Interconectarea cu alte institutii publice: este
necesara o mai buna integrare a sistemelor de
informatii spatiale la nivel national, regional si local
pentru a asigura schimbul eficient de date si
informatii intre diferitele entitati implicate in
domeniul cadastrului si publicitatii imobiliare.

Numadr in crestere a proprietdtilor inregistrate: Se
observa o crestere semnificativa a numarului de
proprietati inregistrate incepand cu anul 2017,

cand s-au inregistrat peste 1,4 milioane de

proprietati, pana la nivelul lunii decembrie 2023,
cand numarul de proprietati gestionate de

sistemul integrat de cadastru si carte funciara era

de 1,9 milioane.

Resurse umane: este necesara identificarea
cursurilor de formare profesionala continua,
adecvarea personalului cu responsabilitati in
gestionarea proiectelor cu finantare
nerambursabild, in functie de proiectele
implementate si volumul de munca necesar
pentru implementarea acestor proiecte.

Modernizarea infrastructurii si tehnologiei: este
necesara finalizarea inregistrarii sistematice a
tuturor imobilelor din Romania, in sistemul de

cadastru si carte funciara, actualizarea bazei de

date cadastrale si utilizarea tehnologiilor moderne
si digitale.

Rezultatele au fost definite in baza indicatorilor de performanta pentru care au fost disponibile
date si, in consecinta, a fost posibila acordarea unui punctaj in conformitate cu metodologia
sectoriala de monitorizare si evaluare a serviciului public de cadastru si publicitate imobiliara.
Prin urmare, aceasta reprezinta o imagine partialda, pentru care este necesara integrarea
valorificarii indicatorilor lipsa aferenti fiecarui criteriu.

Luand in considerare rezultatele, structurate pe criteriile de evaluare propuse in cadrul
metodologiei sectoriale de monitorizare si evaluare a performantei serviciului public de
cadastru si publicitate imobiliara, concluziile sintetice legate de performanta acestui serviciu

sunt prezentate in continuare:
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* Accesul usor la locatia unde se
desfasoara serviciul;

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

* Realizarea de actiuni
pentru imbunatatirea
serviciului;

* Implementarea 1SO
9001/2015 si ISO
37001/2017.

( . -

 Sunt monitorizate si
raportate informatiile
legate de mdsura in care au
fost indeplinite obiectivele
si tintele asumate pentru
serviciul public.

¢ Domeniul este
coordonat strategic de
ANCPI

¢ Documente cu rol
strategic: SCIM.

Capacitate

strategica Eficacitatea Calitate |

|
] .

(. .

« Tarifele stabilite pentru
serviciile online sunt mai
mici decat pentru serviciile

(- Gradul de digitalizare al

OCPI-urilor este ridicat,
toate compartimentele

( « .
* Semnatura electronicd a

angajatilor;
o Utilizarea aplicatiei Eterra prin
care sunt furnizate serviciile

 Standardul general privind
publicarea informatiilor de
interes public este
implementat in toate OCPI.

la ghiseu. avand implementate softuri
si aplicatia integraté Eterra. de cadastru si publicitate
imobiliara.
Performanta =1 |7
TR Fr gl : . ransparenta
Accesibilitatea proceselor Bune practici

1.12. Gestionare a cazierului judiciar

Concluziile analizei serviciului de organizare si evidenta a cazierului judiciar pot fi sintetizate
astfel:

In ceea ce priveste capacitatea strategica si institutionala Indicatorii de performanta utilizati
in evaluarea si monitorizarea activitatilor specifice sunt detaliati in normele si procedurile
dezvoltate de catre IGPR.

Din perspectiva eficacitatii in anul 2022, structurile implicate in furnizarea serviciului de
organizare si evidenta a cazierului judiciar si-au atins in proportie de 100% obiectivele stabilite,
nefiind inregistrate intarzieri sau rezultate partiale care sa reduca din eficacitatea activitatilor
prestate.

Cu privire la accesibilitatea serviciului de eliberare a cazierului judiciar, beneficiarii serviciului
public se declara multumiti de accesibilitatea serviciului, in special de aspectele care vizeaza
termenele de solutionare a cererilor, varietatea mijloacelor de informare, accesibilitatea fizica
a locatiei serviciilor de cazier judiciar, timpul de asteptare la ghiseu si solutionarea problemelor
in mod eficient.

Nivelul ridicat de standardizare al activitatilor si procedurilor specifice dezvoltate pentru
furnizarea serviciilor permit directiilor de gestionare a cazierului judiciar sa functioneze
eficient si sa poata fi considerate exemple de buna practica in ceea ce priveste furnizarea de
servicii publice, asigurand un serviciu public de calitate.

in stransd legiturd cu natura activitatilor prestate, cu structura de personal si cu specificul
cheltuielilor asociate, se constata ca lipsa unor standarde de cost in acest domeniu nu
reprezinta un element de natura sa influenteze evaluarea generala a performantei serviciilor
oferite populatiei.

Cu privire la performanta proceselor si functiunilor, dezvoltarea serviciilor oferite online (cazier
judiciar si certificat de integritate), disponibile atat pentru persoanele fizice, cat si pentru
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persoane juridice, a reprezentat un pas important in usurarea accesului populatiei la servicii si
in reducerea timpilor de asteptare (eliminarea deplasarilor la ghiseu).

Dintre exemplele de bune practici, se remarca dezvoltarea unor proceduri comune de lucru la
nivel national, care asigura simetria si eliminarea diferentierilor in acordarea serviciului de
organizare si evidenta a cazierului judiciar.

in ceea ce priveste asigurarea transparentei, paginile de internet ale inspectoratelor judetene
de politie/directiei generale a politiei Municipiului Bucuresti ofera celor interesati acces la
informatii de interes larg, precum si rapoarte de evaluare pe diverse teme, in limita impusa de
tipurile de informatii ce nu fac obiectul clasificarii.

Serviciul de organizare si evidenta a cazierului judiciar inregistreaza un nivel ridicat de
performanta pentru majoritatea criteriilor de evaluare propuse in metodologia sectoriala. Cu
toate acestea, eforturile pentru modernizarea si eficientizarea serviciului ar trebui sa continue,
cu accent pe interconectarea cu alte institutii publice, pregatirea personalului si modernizarea
tehnologica. Aceste masuri ar putea contribui la imbunatatirea calitatii serviciului si la
satisfactia beneficiarilor.

Luand in considerare rezultatele prezentate, structurate pe criteriile de evaluare propuse in
cadrul metodologiei sectoriale de monitorizare si evaluare a performantei serviciului public de
organizare si evidenta a cazierului judiciar, concluziile sintetice legate de performanta acestui
serviciu sunt prezentate in continuare:

(’Domeniul este coordonat ) ('Tn anul 2022, nivelul de ) (-Beneficiarii indic3 un grad * Activitatile specifice
strategic de IGPR atingere al tintelor asumate ridicat de satisfactie privind derulate la nivelul
« Documente cu rol strategic: este de 100%, nefiind calitatea serviciului de :'tructuﬂrllorddetcaAuer' ’;U pot
SCIM, planuri de actiune, nregistrate intarzieri sau organizare si evidenta a dl usor incadrate in SIIS eme
etc. i rezultate partiale care sa cazierului judiciar. e normare a costurilor,
reduca eficacitatea prin urmare nu se poate
serviciilor. determina eficienta
serviciului. @
Capacnt.atve Eficacitatea Galitate 4‘
strategica
o\ N/ )
(- N .
Clntroducerea posibilitatii h ('Extinderea activitatii * Informatii despre masurile
(. Digitalizarea a imbunitatit obtinerii online a cazierului directiilor de gestionare a d:rlfn;z:;]?\:%gfs?erviciului
accesibilitatea serviciului a produs efecte importante cazierului prin deschiderea p bli . disponibil
atat in reducerea timpilor de ghisee siin alte orase, in public, care sunt 'sponibile
de asteptare pentru afara municipiului resedint3 in rapoartele de activitate.
populatie, cat si in ceea ce de judet.
priveste decongestionarea « Uniformitatea acordarii
activitdtilor de la nivelul serviciilor de specialitate. .,
directiilor de specialitate. —
T Transparen
Accesibilitatea Performanta Bune practici ansparenta
) proceselor _‘ /| _—

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.
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1.13 Inmatriculari vehicule
Concluziile analizei serviciului de inmatriculari vehicule pot fi sintetizate astfel:

Numadrul in crestere de inmatriculari: Parcul auto
al Romaniei a inregistrat o crestere semnificativa,
cu aproximativ 291.367 de unitati adaugate la
finalul anului 2022. Acest lucru arata cererea
semnificativa de inmatriculari, determinata atat
de factori economici, cat si de nevoia de permise
auto in vederea accesului la locuri de munca.

Digitalizare si impactul sau pozitiv:

Digitalizarea serviciului a adus beneficii
semnificative, facilitand accesul cetatenilor la
serviciile oferite si reducand timpul de
asteptare la ghiseu.

Necesitatea resurselor umane: Problema
resurselor umane a fost adesea mentionata ca o
problema critica, cu personal insuficient si
atractivitatea scazuta a posturilor din cauza
remuneratiei reduse comparativ cu alte domenii
din sistem. Este esential sa se atraga si sa se
pregateasca personal calificat.

Timpul mediu de asteptare: Timpul mediu de
asteptare la directiile judetene pentru
fnmatricularea vehiculelor era de 2 ore la nivel
national in 2022, cu obiectivul de a-l reduce la 1
ora pand in 2025. Acest indicator a inregistrat
imbunatatiri in timp, dar exista variatii
semnificative intre judete.

Modernizarea infrastructurii si tehnologiei:
Modernizarea sistemului informatic national
pentru evidenta permiselor de conducere si
inmatricularea vehiculelor este necesara pentru
a Tmbunatati functionalitatea si eficienta
serviciului.

Interconectarea cu alte institutii publice: Mai
sunt aspecte de rezolvat in ceea ce priveste
interconectarea cu alte institutii publice pentru
a eficientiza activitatile si a reduce cerintele de
documente.

Serviciul de inmatriculare a vehiculelor se confrunta cu provocari legate de cresterea cererii,
resursele umane, digitalizare si timpul de asteptare. Eforturile pentru modernizarea si
eficientizarea serviciului ar trebui sa continue, cu accent pe interconectarea cu alte institutii
publice, pregatirea personalului si modernizarea tehnologica. Aceste masuri ar putea contribui
la imbunatatirea calitatii serviciului si la satisfactia beneficiarilor.

N (- Y

(- Domeniul este * Monitorizarea si
coordonat strategic de raportarea informatiilor
MAI legate de masura in
care au fost indeplinite

e Grad relativ ridicat de
eficientd a serviciilor de
fnmatriculdri vehicule
din perspectiva
costurilor/tarifelor

( . R
 Realizarea constanta de
actiuni pentru

imbunatatire

¢ Documente cu rol * Schimbarea sistemului

strategic: SCIM, PSI, si tintele asumate informatic
etc.. pentru serviciul public.
Capacitate .
o Eficacitatea ;
strategica Calitate
(-Abordarea unor R (. ) (- informatii despre mésurile\

* Implementarea

(e N srxpie )
* Digitalizarea a imbunatdtit
robotului telefonic la

accesibilitatea in unele

de imbunatatire a

probleme complexe L
performantelor serviciului

cazuri
e Toate serviciile furnizate de
SPCRPCIV sunt contra cost

legate de resurse umane,
tehnologie, infrastructurd
si pregatirea personalului

nivel national
e Cursurile de pregatire in
comunicare pentru

public, care sunt
disponibile in rapoartele
de activitate

personalul de la ghiseu. |

L Performanta e
Accesibilitatea t Bune practici Transparenta
proceselor
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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 Protectia copilului

Referitor la serviciul public de protectie a copilului, desi toate directiile evaluate dispun de
planuri strategice anuale si de documente SCIM care contin misiunea, viziunea, obiectivele si
indicatorii de performanta, aproape 1/3 in esantionul analizat nu dispun de un sistem de
management al calitatii sau de o structura de masurare a performantei.

Din perspectiva calitatii serviciilor, 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. Se remarca un grad foarte bun de
solutionare a sesizarilor, coroborat cu satisfactia beneficiarilor si un instrument standardizat
pentru masurarea satisfactiei utilizatorilor (chestionare).

Eficacitatea, accesibilitatea si eficienta serviciului nu a putut fi evaluate deoarece indicatorii
de performanta aferenti acestor criterii nu au putut fi cuantificati in baza datelor colectate
pentru acest exercitiu de evaluare.

Raportat la performanta proceselor, principalele probleme legate de asigurarea calitatii
serviciilor sunt lipsa de personal, cele mai multe structuri din esantionul analizat avand pana
la 30% din locurile de munca neocupat si gradul de digitalizare a serviciului (foarte putine
servicii sunt oferite online si, in multe cazuri, nu este posibil sa se faca programari online).

Desi 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, numarul de evaluari ale serviciilor de catre cetateni
este inca foarte scazut.

in ceea ce priveste transparenta datelor, situatia este eterogena, de la site web usor accesibil
si actualizat, la situatia opusa.

Per total, cu exceptia catorva indicatori de performanta (capacitatea strategica si
institutionald), se remarca o mare eterogenitate la nivelul participantilor la acest exercitiu de
evaluare, ceea ce conduce la o evaluare diferita a serviciului in functie de directie. In 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.
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1.15 Asistenta medicala in unitatile cu paturi

Transparente J

=4

Toate unitatile sanitare analizate implementeaza un sistem de management al calitatii, iar mai
mult de jumatate dintre ele implementeaza planuri strategice, fapt care denota preocupare
pentru dezvoltarea pe termen lung a serviciilor. Apropape toate unitatile analizate au planuri
multianuale de investitii aprobate, iar in majoritatea unitatilor sanitare exista proceduri de
masurare a performantei asistentei medicale aprobata de conducere, in unele exist/nd
sturcturi organizatorice dedicate, in altele masurarea performantei fiind responsabilitatea
personalului din alte departamente.

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

Din punct de vedere al eficientei alocative, datele evidentiaza o lipsa de uniformitate in
implementarea standardelor de cost pentru furnizarea serviciilor si gestionarea financiara. In
acelasi timp, se constata deficiente importante in ceea ce priveste infrastructura IT,
majoritatea unitatilor prezentand echipamente tehnologice invechite. in plus, numarul de
posturi cu atributii in domeniul IT ocupate este adesea mai mic decat cel prevazut in
organigrama. Aceasta situatie poate limita capacitatea unitatilor sanitare de a se adapta la
nevoile moderne de furnizare a asistentei medicale prin furnizarea de servicii online sau in
sistem mixt. In prezent, majoritatea unitatilor ofera servicii in mod traditional, fat in fata,

online. Un numar mic de unitati ofera servicii exclusiv online, in principal pentru programari.
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in acelasi timp, se ofera servicii in sistem mixt, extinzand astfel paleta de servicii disponibile
pentru pacienti.

Majoritatea unitatilor sanitare analizate au implementat masuri de inovare sau imbunatatire a
performantei serviciilor in ultimul an, ceea ce reflecta preocuparea pentru imbunatatirea
calitatii asistentei medicale. Un alt demers in acest sens il constituie luarea in considerare a
evaluarilor beneficiarilor, cele mai comune fiind completarea de chestionare sau acordarea de
calificative serviciilor medicale pe pagina web a unitatii.

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

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

s N e N
Capacitate : - 1
strgtegicé -l @ Calitate Eficienta |

6 Performanta
1 proceselor Bune practici Transparenta J
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2. Concluzii privind evaluarea integrata a performantei

serviciilor publice

2.1. Capacitatea strategica si institutionala

In general, serviciile publice evaluate prezintd o capacitate strategicd 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 sdndtate, administrare a drumurilor
judetene, asistentd medicald primard, impozite si taxe locale, cadastru si publicitate
imobiliard, cazier judiciar, inmatriculdri vehicule si asistentd medicald in unitati cu paturi.

O performanta buna a criteriului de capacitate strategica a fost inregistrata pentru serviciile
publice de invatamant 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
calitdatii 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.

Chiar si in conditiile unei capacitati strategice ridicate in cadrul prezentei evaluari pentru
respectivele servicii 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 \4
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
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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
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 imobiliard 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 atdt colectarea datelor, cat si cuantificarea acestora. Intelegerea
importantei indicatorilor este completata de nevoia intelegerii modalitatii de efectuare a
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 v

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
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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
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
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, aducand
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.
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O performanta buna a criteriului de calitate a serviciului a fost inregistrata pentru serviciul
public de politie locald. Serviciile de invatamant 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
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 solicitdri neonorate pentru acordarea serviciului public; perceptia
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accesibilitatii; timpul mediu de rezolvare a unui caz/dosar/cerere (an); timpul mediu de
asteptare la coadd 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 (invatdmdnt 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 in cadrul prezentei evaluari pentru
respectivele servicii 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 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 v

Monitorizarea calitatii aerului 40

Prevenirea somajului 10|

Transport feroviar de persoane v

Asigurari sociale de sanatate 40

Administrarea drumurilor judetene v

Asistenta medicala primara v

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

Inmatriculari vehicule

Protectia copilului \4

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

—@---

WWW.poca.ro

30



PCCA 2

Programul Operational Capacitate Administrativa
i ! Instrumente Structurale
Competenta face diferenta! ante Sy

* e Kk

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

Asistenta medicala in unitatile cu paturi

2.5. Eficienta

in 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:

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

Protectia copilului

Asistenta medicala in unitatile cu paturi 70
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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 invdatdmantul 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

Politie locald 20
Impozite si taxe locale

Cadastru si publicitate imobiliara

Cazier judiciar

Inmatriculari vehicule

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.

60,62

58,33

63,86

58,5
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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

Transport feroviar de persoane 50

Asigurari sociale de sanatate 51
Administrarea drumurilor judetene

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
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.
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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 Medie Buna Ridicata
Serviciu determina 0-24 25-59 60-79  80-100

puncte 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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