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3. Formular de analizi a procedurii
K. Conducator . Aviz -
crt . : Aviz : Semnatura
Compartiment compartiment . nefavorabil/ Data
” . favorabil s
/inlocuitor observatii

1.| Directia Muresan
Administratie Loredana- S k
Publica Viorica 2

2.| Directia Cuibus Mariana
Economica M .

3.| Directia Petre Vlad-
Urbanism- Andrei P(B(
Arhitect Sef ‘

4.| Directia Tehnica | Curea Danut-

Cosmin W

5.| Directia Pura Dorin-
Patrimoniu Alexandru é ’

6. | Directia Corp Jugrestan Stefan
Control ‘k7\

7.| Directia Resurse | Onutan Mihaela
Umane,
Monitorizare M
Unitati de
Invatamint-CFG

8.| Directia Publica | Puscas loan
Comunitara de -
Evidenta M (/”r}r / ¢ WJ
Persoane &’{Q /{? /

9.| Compartimentul | Ignat Nadia ] :
de presa, Aff 03. (0 \75 7L
cultura, sport, 02.’019 ZL((T
relatii interne-
externe

10.| Compartiment Pop Bianca- ‘
Centrul national | Viorica :D& 03. 1o,

de informare si
promovare
turistica
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11.| Biroul Audit Moraru Cristian | TyA_ Df; ' ;? 4;45_;_&’: '
12.| Serviciul Chereches Liviu b&a

Administrativ J\l : V) 4 %

4 YA A

e
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4.Formular de distribuire/difuzare
Nr. . Nume si ; Data Data Pa‘? o
Scop Compartiment Semnatura v .. | 1n vigoare a
crt prenume primirii retragerii procstingii
1. [informare | Primar Ciunt Ionel . - /u 0. N [O
3 019 gol9
2. linformare | Viceprimar Bilajel Teodort {110,
- C%‘\ 20 |9 A=l -
3. [informare | Viceprimar Fazakas \
Nicolae gk\ H—((— o o
4. linformare | Secretar General | Ardelean §
al municipiul Claudia B i
Zalau | =il it
5. l|aplicare Directia Muresan .
Administratie Loredana- i T 41— 7/ —
Publica Viorica
6. laplicare Directia Cuibus U/*'/‘)
Economica Mariana W =f (= A 1/ -
W dpl_lc_dl'(, Directia Petre Vlad- 4 \ / i
Urbanism- Andrei / S Al =1/
Arhitect Sef /] T
8. laplicare Directia Tehnica | Curea Danut- / 4/ o
Cosmin A== /
9. laplicare Directia Pura Dorin- : /
Patrimoniu Alexandru / A i P
10. faplicare Directia Corp Jugrestan a \ i
Control Stefan (, WL (i =
11. |aplicare/ | Directia Resurse | Onutan \
evidentd | Umane, Mihaela \ M 1
Monitorizare . ; ‘ ! Jj= f /
v s Ghirasin
Unitéti de Rozali
Invatimint-CFG R ‘
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12, aplicare Directia Publica | Puscas loan
Comunitara de 4 1l - N~ 11
Evidenta
Persoane
13. |aplicare/ | Compartimentul | Ignat Nadia @ O((l[
informare | de presa, 6‘4 e
culturi, sport, = -
relatii interne-
externe
A
~14. laplicare/ | Compartiment Pop Bianca-
informare | Centrul national | Viorica d e >
. ; 1r=1 —) — 1/~
de informare si
promovare
turistica
15. japlicare/ | Biroul Audit Moraru .
informare Cristian QW/—% Tl o =if
16. faplicare/ | Serviciul Chereches
informare | Administrativ Liviu (e i A o
17. levidentd/ | Serviciul resurse | Ardelean
arhivare | umane, Maria Camelia / [ / O
) l i v £ = -—
salarizare secretariatul =l %1 j =
tehnic al
Comisiei de
monitorizare
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5S5COPUL PROCEDURH

Pentru cresterea performantei in administratia publici locald si imbunatitirea serviciilor
pentru populatie, se aplicd procedura de sistem, care are ca scop stabilirea modului de
implementare i utilizare a instrumentului de autoevaluare CAF-Cadrul comun de autoevaluare a

modului de functionare a institutiilor publice la nivelul UAT Municipiul Zalau.

Prezenta procedura vizeazd atét procesul efectiv de autoevaluare de tip CAF, cit si procesul

de elaborare a Planului de misuri de imbunitatire a UAT Municipiul Zalau.

Activitatea vizatd de aceastd procedur, realizatd in cadrul proiectului “Calitate, eficientd
si performantd a managementului la nivelul UAT Municipiul Zaldu (CEP UAT Zalau)”?, cod
SIPOCA/SMIS 2014+102/121536, este introducerea CAF ca instrument de management al

calititii si performantei,

Descerierca procedurii de antoevaluare si plan de imbundtitire CAF

Ghidul de procedurd este parte a Procedurii de sistem — Autoevaluare si Plan de
imbunatatire CAF gi este in concordantd cu politica UAT Municipiul Zalau cu privire la sistemul
institutional de management al calitatii si cu instrumentul de autoevaluare de tip CAF dezvoltat la

nivelul statelor membre.

6. DOMENIUL DE APLICARE

Procedura de sistem se aplicd angajatilor UAT Municipiul Zalau, atit anagajatilor cu
functie de conducere, cit si angajatilor cu functie de executie, implicati direct sau indirect in
procesul de autoevaluare CAF, inclusiv in elaborarea, implementarea si monitorizarea planului de

imbunaitatire.

Documentele utilizate pentru elaborarea procedurii de sistem sunt:

~ Acordul din partea conducerii;
- Procedura de sistem in forma prezents;

- Chestionar CAF Municipiul Zalau.
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LDOCUMENTELE ST REGLEMENTARILE DE REFERINTA  APLICABILE
ACTIVITATH PROCEDURALE

Documentele de referintd/reglementirile aplicabile activitdtii procedurale sunt:

- Planul de acfiuni pentru implementarea etapizatid a managementului calititii in autorititi si
institutii publice 2016-2020;

- Ordinul nr.600/2018 al Secretarului General al Guvernului privind aprobarea Codului controlului

intern managerial al entitatilor publice;

~CAF- Cadrul comun de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor publice- initiat de
Reteaua Administratiei Publice Europene ca instrument de management al calitatii dezvoliat de

catre sectorul public pentru sectorul public, editia 2013;

- Chestionar CAF, conform Modelului CAF 2013, ultima versiune rezultat al colaboririi intensive
dintre corespondentii CAF nationali din statele membre, sprijiniti de Centrul European de Resurse

CAF din cadrul Institutului European de Administratie publici din Maastricht;

~ Cererea de finantare proiect “Calitate, eficientd si performantt a managementului la nivelul UAT

Municipului Zaldu’;

-Organigrama Primdriei municipiului Zaldu, Organigrama Politiei Locale Zaldu si Organigrama

Directia de Asistenta Socialid Zalau.
S.DEFINITH ST ABREVIERI]
BreBinitii:

Procedura - Prezentare in scris a pasilor ce trebuie urmati, a metodelor de lucru stabilite si a
regulilor de aplicat necesare indeplinirii atributiilor si sarcinilor, aviand in vedere asumarea

responsabilitatilor;

Procedura de sistem — descrie un proces sau o activitate care se desfasoard [a nivelul entitatii

publice aplicabil/aplicabila majorititii sau tuturor compartimentelor dintr-o entitate public;

Risc - Posibilitatea de a se produce un eveniment susceptibil, de a avea un impact asupra realizirii

obiectivelor. Riscul se mésoara in termeni de consecinte si de probabilitate;
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Documente - Acte cu caracter public say intern prin care sunt reglementate anumite activitigi ale
personalului UAT Municipiul Zalau, precum si actele elaborate in cadrul serviciilor, birourilor,

compartimentelor ca urmare a efectudrii anumitor actiuni.

Abrevieri;

CAF - Cadrul comun de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor publice;
PS — Procedura de sistem;

UAT ~ Unitate Administrativ Teritoriala.

LDESCRIEREA PROCEDURHI
Procedura de sistem realizatd in cadrul proiectului “Calitate, eficientd si performanti a
managementului la nivelul UAT Municipiul Zaldu”, vizeaza activitatea de introducere CAF ca

instrument de management al calitatii si performantei.

Aceastd activitate, are urmitoarele subactivititi:
- Realizarea analizei organizationale si evaluarea sistemului de control la nivelul
autoritatii locale si elaborarea documentatiei necesare pentru implementare;
- Selectarea si instruirea personalului din cadrul UAT care vor fi evaluatori CAF;
- Derularea procesului de autoevaluare;
- Elaborarea unor concluzii privind autoevaluarea, dezvoltarea si implementarea

unui plan de imbunétatiri.
Etapele principale ale procesului de implementare CAF sunt:
- Pregétirea si organizarea autoevaludrii;
- Procesul de autoevaluare;

- Planul de actiuni corective si prioritizarea acestora.
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MODUL DE LUCRU

SOLICITAREA ACORDULUI CONDUCERU

Pentru implementarea sistemului CAF, prima etapd este de informare la nivel institutional.
Prezentarea in scris a pasilor ce trebuie urmati, a metodelor de lucru stabilite si a regulilor de
aplicat necesare indeplinirii atributiilor si sarcinilor, avand in vedere asumarea responsabilititilor,

in aceastd etapa pregatitoare se obtine acordurile conducerii pentru implementarea
sistemului CAF la nivel institutional.

Pentru buna desfasurare a intregului proces, se face o analizi organizationala si evaluarea

sistemului de control la nivelul autorititifor locale si elaborarea documentatiei necesare.

COMPLETAREA CHESTIONARULUI

In vederea completarii chestionarului se stabilesc evaluatorii. Grupul de evaluatori trebuie
sa fle cat mai reprezentativ posibil in ceea ce priveste institutia — angajati din diferite
compartimente, cu experienta diferita si aflati pe niveluri ierarhice diferite.

Procedura de sistem actualizati va fi adusa la cunogtinta personalului implicat direct in
procesul de autoevaluare.

Chestionarul CAF este conceput conform Modelului CAF 2013, ultima versiune, rezultat
al colabordrii intensive dintre corespondentii CAF nationali din statele membre, sprijiniti de
Centru] European de Resurse CAF din cadrul Institutului Buropean de Administratie publica din
Maastricht.

Chestionarul cuprinde 28 de sectiuni (28 de subcriterii) aferente a 9 criterii de evaluare.

Criteriile 1-5 se concentreaza asupra capacittilor de gestionare si de guvernan(a ale
organizafiilor numite "factori determinanti". Acesti "factori determinanti” caracterizeazi modul in
care institutiile publice oferd rezultate cetatenilor, clientilor si altor parti interesate.

Criterjile 6-9, reprezinti rezultatele obtinute referitoare la cetiteni/clienti, personal,
responsabilitate sociald si performantele cheie ale institutiei, cuantificate prin masurarea perceptiei

si a performantei.

VALORIFICAREA REZULTATELOR
Reuniunea de consens, are ca scop, stabilirea si centralizarea punctajelor finale, acordate

de catre grupul de evaluatori.
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Pentru realizarea raportului de implementare a sistemului CAF se are in vedere:

/-~ Analiza gradului de realizare a indicatorilor de performantd privind autoevaluarea si

implementarea planului de imbunatatiri CAF;

- Furnizarea de date relevante cu privire la rezultatele operatiunilor céitre beneficiarii acestora.

In urma documentelor rezultate din procesul de completare a chestionarelor si a
reuniunii/reuniunilor de consens, respectiv punctele tari, domeniile de imbundtatit, actiunile de
imbunétitire si scorurile generale (obtinute dupd reuniunea/reuniunile de consens) aferente
fiecdruia dintre cele 28 de subcriterii completate in chestionarul CAF sunt colectate si pastrate de
cdtre responsabilul CAF.

Pe baza acestor documente se intocmeste de citre responsabilul CAF/consultantul extern,

raportul de autoevaluare ce va fi inaintat, conducerii UAT Municipiul Zaldu.

MODALITATEA DE ELABORARE A PLANULUI DE IMBUNATATIRT

Planul de imbunitatiri se realizeazi pe baza rezultatelor procesului de autoevaluare si are
ca scop imbunatitirea performantei UAT Municipiului Zaldu. Planul reprezintd un instrument
important al factorilor de decizie din institutie in procesul de planificare si pentru actualizarea

strategiei institutiei.
Elaborarea Planului de actiuni de imbunatatire presupune:

- integrarea actiunilor de Imbuniatitire care vizeaza functionarea sistemica a UAT Municipiul

Zalau;
- se bazeaz pe punctele tari ale institutiei identificate in procesul de autoevaluare;

- propune actiuni adecvate de Imbunititire pentru domeniile identificate in procesul de

autoevaluare.
BISPOZITH FINALE

Ghidul de procedurd autoevaluare si plan de imbunatitiri CAF, anexd la Procedura de
sistem autoevaluare si plan de imbunatitiri CAF reprezintd un instrument util atat pentru
conducerea UAT Municipiul Zalau, cat si personalului responsabil cu aplicarea acestuia, pentru

imbundtifirea modului de realizare a activititilor si de prestare a serviciilor publice.
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I0.RESPONSABILITATI ST RASPUNBERI N  DRERULAREA ACTIVITATH
Responsabilii co implementarea CAF sunt:

- Responsabilul CAF

- Grupul de evaluatori

- Angajatii UAT Zaldu

- Consultantul extern CAF dupd caz

Responsabilitatile si raspunderile urmaéresc identificarea tuturor actiunilor care au loc in
legaturd cu activitatea procedurald, precum si fixarea acestora pe compartimentele cirora le revin

responsabilitatile si raspunderile.
Modalitatea de lucru a Responsabilului CAF

Pentru autoevaluarea CAF si pentru utilizarea rezultatelor procesului de autoevaluare
(elaborare/implementare/monitorizare/evaluare/revizuire Plan de imbunatitiri), conducerea UAT
Municipiul Zalau, stabileste Responsabilul CAF.

Activitatea Responsabilului CAF are caracter permanent si are rolul de implementare CAF

- autoevaluare, plan de imbunititiri, monitorizare, proces ce se repetd o dati la doi ani.

Responsabilul CAF rdspunde de intregul proces CAF, asigurind coerenta intregului proces
CAF.

Responsabilul CAF poate fi asistat in implementarea CAF de un consultant extern,
specializat in domeniu, contractat de UAT Municipiul Zaliu.

Responsabilul CAF poate avea sprijinul unui Grup de coordonare CAF format din factori
de decizie din Primirie; acesta poate fi informal, sau poate fi formalizat prin decizia conducerii
institutiei.

Selectarea Responsabiluiui CAF se face de citre conducerea UAT Municipiul Zaliu, prin
decizia Primarului, tinfind cont ¢i persoana desemnati sa fie factor de decizie in institutie — la nivel
organizafional si/sau la nivel de management de proiecte.

Responsabilul CAF respectd normele de conduita ale institutiei cu aplicare in procesul
CAF.

Calitatea de Responsabil CAF inceteazd in momentul in care persoana nominalizati isi

inceteaza activitatea in institutia care a mandatat-o, la cerere sau prin decizia conducerii.
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Responsabilul CAF are urmitoarele responsabilitati in procesul de autoevaluare si plan de
imbunatitire CAF:
a) stabileste etapele procesului de autoevaluare CAF;
b) adapteazi/actualizeazi chestionarul de autoevaluare CAF (online sau pe suport de hartie) pentru
UAT Municipiul Zalau;
¢) testeaza chestionarul;
d) informeaza angajatii despre derularea procesului de autoevaluare CAF;
¢) selecteaza evaluatorii voluntari CAF din cadrul institutiei;
f) organizeazi si asigurd instruirea evaluatorilor CAF selectati;
g) furnizeazi documentele necesare procesului de autoevaluare;
h) asigura elaborarea Planului de imbunatatiri CAF;
i) asigurd implementarea Planului de imbunatitiri CAF;
J) asigurd monitorizarea Planului de imbunatatiri CAF;
k) asigurd evaluarea Planului de imbunititiri CAF;
1} asigura revizuirea Planului de imbunitatiri CAF;
m) asigurd péstrarea rezultatelor procesului de utilizare a rezultatelor procesului de autoevaluare
CAF;

n) prezintd rapoarte periodice conducerii UAT Municipiul Zalau.

Modalitatea de Jucru a Grapului de evaluatori CAF

Pentru procesul de autoevaluarea CAF, Responsabilul CAF, selecteazi grupul de
evaluatori voluntari CAF la nivelul UAT Municipiul Zalau, format din 10 - 14 persoane.
Grupul de evaluatori CAF are caracter temporar si are in principal rolul de

completare/aplicare a chestionarului CAF.

Modalitatea de implicare a angajatifor UAT Municipiul Zaldu
Toti angajatii UAT Municipiul Zaliu sunt informati prin grija Responsabilului CAF cel

putin cu urmatoarele detalii:
a) In institutie urmeazi si se desfisoare procesul de autoevaluare si plan de imbunatatiri CAF;

b) conditiile pentru a se putea inscrie ca evaluatori voluntari;
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¢) responsabilitatile evaluatorilor voluntari in procesul de autoevaluare si
CAF;

d) persoanele care asiguri asistentii pentru clarificari.

plan de imbunatatiri

Angajatii institufiei pot fi asistati cu informatii despre procesul CAF de un consultant

extern, specializat in domeniu, contractat de UAT Municipiul Zalau.

P ANEXE
Nr.crt. Cod/Denumire Instrument Nr. paginii
1. Declaratie angajament CAF conducere UAT Zaliiu 16-18
2. Ghid de proceduri autoevaluare si plan de imbunatitiri CAF Zalkiu 19-35
3. Chestionar CAF Municipinl Zaliu 36-41
4. Diagrama de proces 42
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Anexa nr.1

DECLARATIA DE ANGAJAMENT CAF
Cadrul comun de autoevaluare a UAT Municipiul Zaliu

Viziunea!

Municipiul Zalau va fi un oras prietenos si verde, ce valorifici participarea comunitatii in
luarea deciziilor publice, cu o conectivitate crescutd la nivel regional, cu o calitate a vietii
superioard, o economie diversificatd, un pol de dezvoltare capabil si inregistreze intr-o maniers
coerentd evolutia ruralului adiacent si avantajele competitive ale judetului, un oras cu un sistem de
educatie performant, o comunitate incluziva si promotoare a egalititii de sanse, cu o identitate

comunitard bine definita.

In conformitate cu viziunea institutiei, Primiria municipiului Zalau urmireste urmitoarele
obiective strategice”:

1. Economie locald diversificatd si performanta bazatd pe traditia industriala,
antreprenoriat, servicii, turism, parcuri industriale i tehnologice, prelucrarea produselor agricole
din zona rurald adiacentd si, nu in ultimui rand, pe forti de munci bine pregitita si bine remunerati.

2. Calitatea vietii ridicatd axatd pe servicii de sdnatate de calitate, administratie locali
eficientd i transparent, viatd culturald bogata, sentiment de sigurant{d al comunitatii, posibilitati
diverse de practicare a sportului si petrecere a timpului liber.

3. Educatie de calitate prin cresterea nivelului educatiei preuniversitare, in special a celei
tehnice si a celei axate pe meserii, precum si a Invétimantului pe tot parcursul vietii si a educatiei
universitare in domenii relevante pentru Zalau din perspectiva traditiei (educatie tehnologica), dar
si in domenii de perspectivi, in contextul economiei bazate pe cunoastere (IT) si a potentialului
turistic al judetului.

4. Dezvoltare urband coerenti prin extinderea controlatd si planificatd a orasului,
dezvoltarea unei identitdti pentru zona centrald a orasului si accesibilizarea spafiului public prin
proiecte inovative de mobilitate urbani si design urban care valorizeazi indivizii si nevoile lor.

5. Zaldu oras verde prin mésuri de crestere a calitatii mediului, In special in acele domenii

care sunt in strnsa legaturd cu calitatea vietii: cresterea suprafetei spatiilor verzi urbane de calitate
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si interconectarea acestora cu zonele verzi din imprejurimi, stimularea cladirilor verzi si cresterea
eficientei energetice a cladirilor, utilizarea surselor alternative de energie, colectarea selectiva a
deseurilor si reducerea polurii fonice.

6. Pol de dezvoltare metropolitan si judetean prin asumarea de citre oras a rolului de pol
de dezvoltare. Municipiul Zaldu trebuie si valorifice oportunitatile oferite de cadrul metropolitan,
judetean si de relatia privilegiata cu ruralul de proximitate, s se racordeze la politicile nationale
si europene care favorizeazd dezvoltarea retelei de orage medii. Consolidarea accesibilitatii si
conectivititii municipiului Zalau la nivel judetean, regional si national.

7. Comunitate urbana integratii si incluzivi bazatd pe calitate in serviciile de asistenta
$i protectie sociald, serviciile de ingrijire la domiciliu, serviciile pentru persoanele cu dizabilitati
$i persoane aflate in nevoie (inclusiv masuri ce tin de economia sociala), si mai ales revitalizarea
sociald a comunitdfilor defavorizate. Comunitatea trebuie si raspundd nevoilor actuale ale
populatiei municipiului (i nu numai), dar mai ales provocarilor viitoare in acest domeniu.

8. Identitate comunitard conturati, asumati si consolidati prin dezvoltarea unei
identitati comunitare bine definite, bazatd pe participare publicd, brand propriu si marketing
teritorial inteligent.

Prin proiectul “Calitate, eficientd si performantd a managementului la nivelul UAT Municipului
Zaldy” asumat prin Hotardrea Consiliutui Local Zalau nr.101/2017 privind aprobarea cofinantirii
in sumd de 8.376,17 lei a proiectului "Calitate, eficientdi si performanté a managementului la
nivelul UAT Municipului  Zaldu”, cod SIPOCA/SMIS 2014+ 102/121536, s-a urmirit
imbunititirea performantei organizationale {a nivelul UAT Municipiul Zaldu prin implementarea
instrumentului de autoevaluare a modului de functionare a nstitutiilor administratiei publice, CAF,
la nivelul Primériei Municipiului Zaliu si structurilor subordonate Consiliului Local Zaliu (Politia
Locala Zalau si Directia de Asistentd Sociald Zalau).

Conducerea UAT Zaliu este profund implicata in procesul de consolidare a unei culturi a
calitatii totale in cadrul Primariei Municipiului Zaldu in vederea oferirii unor servicii publice care
sa Indeplineascd cerintele standardelor nationale si internationale, astfel incat pértile interesate,
respectiv cetdtenii Municipiului Zalau, organismele si organizatiile neguvernamentale, persoanele
juridice, partenerii din tard si striinitate si alte categorii sociale, direct afectate si resimts

imbuniétitirea continud a activitatilor noastre.
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Implementarea continua si utilizarea instrumentului de autoevaluare

CAF (Cadrul comun

de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor publice) la nivelul UAT Municipiul Zalau,

in concordanta cu “Planul de actiune pentru implementarea etapizati a managementului calitatii

in autoritdtii si institutii publice 2016-2020” si “Strategia pentru consol

publice 2014-2020” este sustinuta de conducerea UAT Municipiul Zaliu.

Primar,
CIUNT IONEL
&

idarea administratiei

'Strategia integratd de dezvoltare urband a Municipiului Zaldu 2016-2030, pg. 216

*Strategia integratd de dezvoltare urbana a Municipiului Zalu 2016-2030, pg. 216-217
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Anexa nr.2

Ghid de bune practici privind
strategiile de control organizational

INTRODUCERE

La nivelul statelor membre ale Unjunii Europne se pune un accent tol mai mare pe
perfectionarea functionarilor publici. In conformitate cu premisele perfectionarii functionarilor
publici si cu normele impuse de Uniunea European din administratia publicd, calitatea
functionarilor din administratia publici va avea un impact major in mediul socio-economic din
Romainia.

Administratia publica reflectd bazele institutionale ale modului in care sunt guvernate
tarile. Administrafia publica rispunde nevoilor societitii si functioneazi pe baza structurii
organizationale. Aceasta influenteazi prosperitatea economicd durabild, coeziunea sociald si
bunéstarea camenilor.

Rigorile timpului impun efectuarea de reforme profunde in administratia publica, in statele
membre ale Uinunii Europene. Strategiile de reforma in administratia publica au drept scop
identificarea mésurilor pentru asigurarea modernizirii administratiei publice, in vederea
optimizéirii procesului decizional, Imbunatitirii managementului resurselor umane, al finantelor
publice, al calitatii serviciilor publice prin promovarea si introducerea elementelor
managementului calitatii.

In procesul continuu de a constitui 0 adminitratie publicé eficienta, transparentd si orientati
cdtre cetdtean, tarile din Europa de sud-est au devenit, tot mai intersate de promovarea si
introducerea elementelor managementului calitatii in sectorul public.

Reteaua Adminitratiei Publice Europene, locul de reunine al functionarilor publici din
statele membre ale Uniunii Europene, a invitat experti care sa dezvolte un instrument holistic,
pentru a asista administrdtile publice n cautare continui de imbunititire. In anul 2000 Cadrul
comun de evaluare (CAF) a fost lansat ca primul instrument european de gestionare a calititii
adaptat in mod special pentru a dezvolta sectorul public in sine. Este in general, simplu, accesibil
$i usor de utilizat pentru toate organizatiile din sectorul public din intraga Europa.

Astfel 3000 de organizatii s-au Tnegistrat si utilizeze modelul CAF inci de la lansare, atit
in Europa cit si in afara Europei. Pentru a rdspunde la asteptirile lor si s alinieze Modelul pentru
dezvoltarea §i evolutia in societate a managementului public, CAF a fost revizuit de trei ori, si
anume in 2002, 2006 si 2013,

Aceastd noud versiune este rezultatul intensificirii colaboririi dintre CAF si Nationala
Corespondentilor statelor membre ale Uniunii Europene, sprijinitid de Centrul de Resurse al
Institutului European de Administratie Publica din Mastricht (EIPA). Scopul acestui ghid este de
a sprijini persoanele care lucreaza in administratiile publice astfel incat sa ofere servicii de calitate.
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Cadrul comun de evaluare (CAF) este un instrument de management al calitdtii dezvoltat
de catre public si pentru public, inspirat de Modelul Fundatiei Europene pentru Calitate si
Management (EFQM).

CAF este destinat domeniul public, este gratuit si oferd un instrument usor de utilizat care
sa asiste orgnizatiile din sectorul public din intreaga Europa. in Romania se folosesc tehnici de
management al calitéii pentru a se imbunatatii performanta institutionala.

Cadrul comun de evaluare CAF se bazeazi pe rezultate excelente in performanta
organizationald, cetateni/clienti, oameni si societate, prin strategia conducerii st planificarii,
oameni, parteneriate, resurse si procese.

Cap.l OBIECTIVE, PRINCIPIIL, PROCEDURA CAF
1.1 Obiectivele Cadrului Comun de Evaluare

Pentru imbundtatirea totala a organizatiei, CAF are cinci obiective principale:

* Sa introducd administratiile publice in cultura excelentei si a principiilor
Managementului Calitatii Totale;

* Si le ghideze progresiv citre un ciclu complet al imbunatatirii continue-PDCA
(planifica, executa, controleazi, optimizeazi);

* 54 faciliteze modele folosite in autoevaluarea unei organizatii din sectorul public
pentru a obtine o analizi, diagnostic si o identificare a actiunilor de imbunatatire;

* S& functioneze ca o punte de legitura intre diferite modele folosite in
managementul calitatii atét in sectorul public cat si in sectorul privat;

* S& faciliteze studierea comparativi a performantelor (benchmarking) intre
organizatiile sectorului public.

1.2 Principiile CAF

Au fost denumite principii ale excelentei, asa au fost definite initial de EFQM si traduse
pentru sectorul public.

Principiul 1-Ovientarea cdtre rezuliate
Organizatiile se concentreaza pe rezultate, acestea sunt realizate de catre toate orgnizatiile.
partile interesate cu privire la obiectivele stabilite.

Principiul 2- Orientarea cdte cetdteni/clienti
Orientarea se bazeaza atat pe nevoile actuale cat si pe cele viitoare ale cetitenilor/clientilor,
implica imbunétitirea performantei si dezvoltarea de produse si servicii.
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Princpiul 3-Leadership si constanta scoplui

Acest principiu imbina leadershipul cu constanta scopului intr-o schimbare a mediului.
Liderii stabiliesc misiunea, viziunea si valorile care creeazi si mentin mediu in care oamenii pot
fi implicafi in realizarea obiectivelor organizatiei.

Principiul 4- Management prin prcese si fupte

Scopul acestui principiu este sd orienteze organizatia din perspectiva, ci un rezuliat scontat
este atins atunci cind resursele si activititile sunt gestionate ca un proces, iar deciziile eficiente
sunt bazate pe date si informatii.

Principiul 5- Dezvoltarea si implicarea personalului
Esenta unei organizati o reprezinti oamenii, iar implicarea lor totald permite ca abilitdtile
for s fie folosite In beneficiul organizatiei.

Principul 6-Invdtarea continud, inovarea si imbundtdtirea
Excelenta provoaci starea de fapt existentd si realizeaza schimbarea prin invétare continui
pentru & crea inovare gi oportunitéti de imbunatatire.

Princpiul 7- Dezvoltarea parteneriatelor
Pentru a-si atinge scopurile, institutiile publice au nevoie de parteneriate in care sa existe
o relatie reciproc avantajoasa.

Principiul 8-Responsabilitate sociald

Orice institutie publicd, trebuie sa-si asume responsabilitatea sociald, si respecte
sustenabilitatea ecologicd si sd incerce sa satisfacd asteptirile si cerintele comunitatii locale si
globale.

Respectarea acestor principii vor face diferenta dintre institutii publice caracterizate prin
birocratie st institutii publice orientate citre Calitate Totala.

1.3 Procedura CAF

Utilizarea sistemului Cadrului comun de autoevaluare (CAF), are ca scop procesul de
imbunétdtire al organizatiilor. Fiecare proces de imbuniititire este unic.

Utilizatorii CAF, in urma procesului de aplicare CAF pot solicita feedbackul extern CAF.
Procedura de aplicare a CAF-ului are un rol important in procedura de feedback.

Procedura de sistem are drept scop stabilirea modului de implementare si utilizare a
instrumentului de autoevaluare de tip CAF- Cadrul comun de autoevaluare. Aceasta procedurs de
sistemn vizeazd atdt procesul efectiv de autoevaluare de tip CAF, cit si procesul de elaborare al
Planului de masuri de imbunitatice al orgnizatiilor publice.

Procedurd de sistem se aplica angajatilor organizatiilor publice implicati direct, sau indirect
in procesul de autoevaluare CAF, inclusiv in elaborarea, implementarea si monitorizarea planului
de imbunatatire.
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Terminologia termenilor utilizati in procedura:

Procedurd- prezentare in scris a pagilor ce trebuie urmati, a metodelor de lucru
stabilite si a regulilor de aplicat necesare Indeplinirii atributiilor si sarcinilor, avand
in vedere asumarea responsabilitatilor;

Procedurd de sistem- descrie un proces sau o activitate care se desfisoari la nivelul

“entitatii publice aplicabil/aplicabild majoritatii sau tuturor compartimentelor dintr-

o entitate publici;

Editie a unei proceduri- forma initiala sau actualizata, a unei proceduri, aprobata si
difuzati;

Revizia in cadrul unei editii- actiunile de modificare, adiugare, suprimare sau altele
asemenea, dupd caz, a uneia sau a mai multor componente ale unei editii a
procedurii, actiuni care au fost aprobate si difuzate:

Risc- posibilitatea de a se produce un eveniment susceptibil, de a avea un impact
asupra realizdrii obiectivelor. Riscul se masoari in termeni de consecinte si de
probabilitate;

Documente- acte cu caracter public sau intern prin care sunt reglementate anumite
activitati ale personalului din organizatiile publice, precum si actele elaborate in
cadrul serviciilor, compartimentelor, birourilor ca urmare a efectuirii anumitor
actiuni.

Procedura de sistem este in concordantd cu politica organizatiilor publice, cu privire la
sistemul institutional de management al calititii si cu instrumentul de autoevaluare de tip CAF.

Procedura de autoevaluare si plan de imbunatatiri CAF, urmdreste Metodologia privind
implementarea CAF in scopul imbunitatirii activitatii organizatiilor publice si are trei faze
principale ale procesului de implementare:

1. Pregitirea si organizarea autoevaludirii
2. Procesul de autoevaluare
3. Plan de actiuni corective si prioritizarea acestora

1.3.1 Activititi principale

Principalele activitati de care depinde si/sau care depind de activitatea procedurali sunt:

Realizarea unei analize organizationale si a unei evaluiri a sistemului de control de
la nivelul organizatiilor publice;

Realizarea unui set de documente si proceduri privind derularea autoevaluarii:
Realizarea unei metodologii de evaluare a tuturor membrilor grupului de evaluatori
Crearea si instruirea unui grup de autoevaluare format din angajati de la diferite
departamente/servicii din cadrul organizatiilor publice;

Realizarea autoevaludrii;

Stabilirea punctajului in urma reuniunii de consens;
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* Identificarea de actiuni de Imbunititire propuse de grupul de autoevaluare la
nivelul organizatiilor publice;

* Elaborarea Raportului de autoevalnare:

* Prioritizarea actiunilor de imbunititire identificate in cadrul procesului de
autoevaluare;

* Elaborarea planului de imbunatitire a activititii organizatiilor publice;

* Implementarea planului de imbunatitire a activititilor organizatiilor publice:

* Revizuirea planului de imbunétitire a activitatilor din organizatiile publice.

1.3.2 Documente utilizate

Documentele aferente procedurti de sistem si plan de imbunitatiti CAF, cuprind categorii
de documente necesare atit pentru elaborarea procedurii, cit §i pentru activitatea procedurald.

Pentru elaborarea procedurii sunt necesare urmitoarele:
* Declaratia de anagajament CAF a conducatorului organizatiei publice
* Procedura de sistem in forma prezenti
* Chestionar CAF

Procedura de sistem se actualizeazi §i este adusi la cunostinta personalului implicat direct,
precum si a péartilor interesate.

1.3.3 Resurse utilizate

Resursele utilizate pentru destasurarea procedurii sunt:

* Resurse materiale- constau in elemente de logistica: birouri, mobilier, consumabile, Hnii
telefonice, computere, acces la baza de date, retea, copiator si articole de papetirie;

* Resurse umane- asigurate de organizatiile publice prin departamente si/sau persoane care
sunt implicate prin atributiile, sarcinile de serviciu la realizarea activititii procedurale;

* Resurse financiare- resurse interne sau atrase prin proiecte;

* Resurse nemateriale- tehnologu necesare procesului, pregitirea personalului propriu, sau
achizitionarea de servicii de specialitate:

1.3.4 Modul de lucru

Modul de [ucru pentru activititi poate fi formalizat cu ajutorul personatului direct implicat
in aceste activititi:

* Planificarea operatiunilor- operatiunile identificate se analizeazi din pespectiva
resurselor, a termenelor, a riscurilor identificate si a masurilor de prevenire a
acestora, a conditiilor de eficacitate, eficientd si legalitate si se coreleazi in
succesiune logica si cronologici;

* Derularea operatiunilor- proecedurile, instructiunile de lucru, formularele/fisele si
anexele se codifica;
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1.3.5 Responsabilitati si rdspunderi

Se urmdreste identificarea tuturor actiunilor cu activitatea proedural, precum si fixarea
acestora pe compartimentele cérora le revin responsabilititile si raspunderile fata de acestea.

Responsabilitatile specifice vizeaza in principal:
* Responsabilul CAF;
*  Grupul de evaluatori;
* Angajatii organizatiilor publice;
* Consultantul extern CAF,

Cap. I STRUCTURA CADRULUI COMUN DE AUTOEVALUARE (CAF)
Cadrul Comun de Evaluare este structurat pe 9 criterii si 28 de subcriterii.

Primele cinci criterii se referd la practicile manageriale ale organizatiei asa numiti
FACTORI, care determind ce face organizatia, cum abordeazi sarcinile pentru a ajunge la
rezultate scontate.

Criteriul 1- Conducerea institutiei
Criteriul 2 - Strategii de planificare
Criteriul 3 - Personalul institutiei
Criteriul 4 - Parteneriate si resurse
Criteriul 5 - Gestiunea proceselor

Criteriile 6-9 reprezinte REZULTATELE obtinute orientate cétre cetiteni/clienti,
personal, responsabilitate sociald si performantd cheie sunt misurate prin perceptie si indicatori de
performanta.

Criteriul 6 - Rezultate orientate citre cetiiteni/clienti

Criteriul 7- Rezultate orientate céatre personal

Criteriul 8 — Rezultate orientate citre responsabilitatra sociala
Criteriul 9 - Rezultate privind performantele cheie ale institutiei

Toate criteriile identifica principalele aspecte care trebuie luate in considerare cind se
realizeaza evalurea unei organizatii.

2.1 Criteriul 1- Conducerea

Orice organizatie publica are nevoie de valorile care construiesc cadrul pentru toate
activitatile din organizatie, valori in conformitate cu misiunea si viziunea sa. Conducerea dezvolta
si valorile necesare pentru organizatic pe termen lung. Liderii creazi conditii pentru a incorpora
aceste valori i sunt responsabili pentru imbunitatira performantei.
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Liderii dezvolta, implementeaza si monitorizeaza sistemul de management al organizatiei.
Eficienta realizirii strategiei organizatiei este bazatd pe o structurdi organizatorici adecvata cu
responsabilititi clare pentru toate nivelurile de personal.

Managementul performantei se bazeazi pe definirea obiectivelor care trebuie si fie
masurabile si sd reflecte rezultatele activitafilor organizatiei.

Prin comportamentul lor personal, cit si prin comportamentul managerial, liderii
motiveaza si sprijind angajatii. Reflectd obiectivele si valorile stabilite, incurajind angajatii s
actioneze In acelagi mod. Transparenta bazatd pe feedback reciproc, incredere si deschidere fi
motiveaza pe oameni sd contribuie la succesul organizatiei. Delegarea competentelor si
responsabilitatilor, este principala bazi manageriala a oamenilor motivati.

Liderii sunt responsabili de gestionarea relatiilor cu toate pirtile interesate care au un
interes in organizatie.

2.2 Criteriul 2- Strategia si planificarea

In vederea implementdrii misiunii §i a viziunii unei organizatii publice, prioritar este
stabilirea obiectivelor pe care trebuie sa le atingd. Acest lucru se realizeaza prin elaborarea unei
strategii.

Strategia trebuie sa fie transpusa in planuri, programe, obiective operationale si misurabile,
astfel incat si poata fi executatd cu succes. Monitorizarea si directia ar trebui si faca parte din
planificare, precum si nevoia de modernizare si inovare, care sprijina organizatia in imbunititirea
functionarii sale.

Pentru elaborarea unei strategii cat mai eficientd, primul pas pe care trebuie si-| faci
organizatia, este de a stringe informatii privind nevoile prezente si viitoare ale factorilor
implicati in proiectele sale. Pentru a finaliza aceasta prima etapi in stabilirea strategiei, organizatia
urmeazi urmatorii pasi:

* Solicitd periodic rapoarte si informari, organizeazai intilniri si dezbateri pentru a
stabili masurile si actiunile care trebuie Intreprinse in vederea solutionarii
problemelor identificate.

* Evalueazi calitatea informatiilor prin structurile proprii de specialitate prin analize
si discutii cu partile implicate.

* Identificd pirtile implicate interne si externe. Evalueazd asteptarile partilor
implicate interne.

* Dezvoltd in permanenta canale de comnicare interni.

* Monitorizarea mass-media locale si nationale, prin intermediuf unui soft modern.

* Colaborareazi cu toate institutiile din administratia public.

Al doilea pas esie dezvoltarea, monitorizarea si actualizarea strategiei si a planului de
imbunatitiri:
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*  Prin intermediul misiunii de audit public intern, se realizeazii o analizi a riscurilor,
care sd permitd, prin implementarea recomandirilor diminuarea acestora, dand
asigurare conducerii ca sistemele de management sunt transparente si conforme cu
legislatia in vigoare.

* Desemenazi o persoana responsabili de monitorizare a planului de actiune.

* Realizeazd punctele tari si punctele slabe.

* Prioritizeaza sarcinile si resursele.

* Elaboreazi obiectivele operationale pe baza misiunilor, valorilor si orientarilor
strategice al organizatiet.

2.3 Criteriul 3- Personalul institutiei

Organizatia gestioneaza, dezvolta si elibereazd comptentele si potentialul maxim al

personalului, la nivel individual si la nivel de organizatie pentru a spijini strategia, planificarea si
functionarea eficientd a acesteia. Managementul resurselor umane si conducerea personalului
permit organizatiei sd-si indeplineasca obiectivele strategice, prin urmitoarele metode:

Planificd, gestioneazi si imbunititeste resursele umane Tn mod transparent. Astfel un
management al resurselor umane eficient permite personalului institutiei si contribuie
eficient gi producitv pentru misiunea, viziunea si realizarea obiectivelor organizatiei.
Aceatd metoda permite organizatiei, si evalueze daca resursele sale umane se aliniazi cu
organizatia.

Identifica, dezvoltd si utilizeazd competentele personalului care aliniaza obiectivele
individuale si organizationale. Prin crearea unor cadre, organizatia permite personalului sa-
s1dezvolte continuu propriile lor competente, sa-si asume o mai mare responsabilitate si sa
ia mai multd iniiativa, s contribuie la dezvoltarea locului de munci. Acest lucru se poate
realiza prin asocierea obiectivelor de performanta cu obiectivele strategice ale organizatiei,
prin implicarea acestora la stabilirea politcilor legate de formare, motivare si
recompensarea personalului.

Implicd angajatii prin dezvoltarea dialogului deschis si a abilitarii, creand un mediu in care
personalul are un impact asupra deciziilor si actiunilor care le-ar putea afect locurile de
muncd. Un important factor de sprijin este recunoagterea si recompensarea creativitatii,
ideilor bune si eforturilor speciale. O bund cooperare intre manageri si personal,
influenteazad dezvoltarea orgnizatiei. Un rol important il au inovarea si sugestiile pentru
imbunati(irea performantelor, pentru ca personalul si-si atinga potntialul maxim.

2.4 Criteriul 4- Partenriate si resurse

Pentru buna desfasurare a sistemului organizational, organizatiile au nevoie de

parteneriate. Pe ldnga parteneriate, organizatiile au nevoie si de resurse de diferite tipuri.
Gestionarea eficientd a acestora, prezentatd Intr-un mod transparent este esentiald pentru ca
orgnizatiile publice si asigure responsabilitatea fatd de diferite parti interesate cu privire la
utilizarea legitima a resurselor valabile.
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Acest criteriu poate fi realizat prin urmétoarele méasuri:

Dezvoltarea si gestionarea parteneriatelor cu organizatii relevante. Pentru succesul
politicilor publice intr-un domeniu sau sector, este importantd colaborarea dintre
administratiile publice ale aceluiasi nivel instituional si organizatii de niveluri
institufionale diferite. O datd initiat acordul de parteneriat cu alte organizatii, o
importantd majord o are definirea responsabilititilor clare in raport cu partenerii.
Monitorizarea si evaluarea regulati a punerii in alicare a rezultatelor
parteneriatelor.

Dezvolta si pune in aplicare relatii de parteneriat cu beneficiarii (cetiteni/clienti)
si/sau cu partenerii (interni/externi). Implicarea cetiitenilor/clientilor tot mai mare,
este necesara pentru Imbundtitirea eficientei organizatiilor publice. Feedback-ul lor
prin intermendiul sesizérilor, ideile si sugestiile au o contributie importanta pentru
imbunatatirea serviciilor gi produselor. Pentru aceasta este necesar ca in cadrul
organizatiilor sé existe un compartiment de relatii cu publicul, prin care se asigura
comunicarea cu cetdfenii, primirea in audientd, preluarea si tispunsul la sugestiile
populatiei.

Transparenta institutiei si a actelor administrative pe care le elibereazi este
asiguratd printr-o politici de comunicare si consultare cu beneficiarii prin
conferinte de presa, interviuri, comunicate de presi, mesaje, rapoarte periodice,
pagina web a institutiei. Politica de comunicare cu beneficarii trebuie si fie intr-o
continud dezvoltare, asigurandu-le acestora accesul la orice informatie relevanta.
Este importantd realizarea unei analize a activitatilor derulate in parteneriat si
prezentarea rezultatelor.

Gestionarea cunostintelor (knowledge/know-how). Organizatia tebuic si se
preocupe de pregdtirea angajatilor, prin sustinerea participirii la cursuri, seminarii,
dezbateri publice.

Preocupare permanenti pentru a asigura tuturor angajatilor accesul la informatiile
relevante pentru realizarea obiectivelor si a sarcinilor.

Gestionarea resurselor financiare se realizeaza prin mecanismele proprii de control
intern evaludnd sistematic riscurile asociate structurilor, programelor, proiectelor
sau operatiunilor institutiei, asigurdndu-se astfel realizarea obiectivelor generale si
strategice.

Obiectivele stabilite prin strategia organizatiei sunt sustinute financiar prin capitole
bugetare aprobate, introducerea unor sisteme invoatoare de planificare bugetari.
Un rol important il are, identificrea resuselor extrabugetare.

Gestionarea tehnolgoiei si a facilitatilor. TIC si alte politici tehnologice ale Uniunii
Europene, privind organizarea trebuie si fie gestionate astfel incat acestea si fie un
sprijin pentru obiectivele strategice si opertionale ale orgnizatiei cat mai durabil.
Organizatiile publice trebuie sa evalueze in mod regulat starea infrastructurii pe
care o au la dispozitia lor. Infrastructura disponibila trebuic si fie gestionata intr-
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un mod eficient, printr-o modalitate sustenabild care sa serveascid nevoilor
cetatenilor si sa sprijine conditiile de munca al personalului.

2.3 Criteriul 5 — Gestiunea proceselor

Acest criteriu se referd la procesele principale ale procesului organizatiei. Pentru
orizontald, precum unitatea strategica, departamentul de resurse umane si financiare, activititile
lor de gestionare sau de sprijin, sunt, procesele de bazi.

Natura acestor procese de baza in cadrul organizatiilor de servicii publice pot varia, de la
activitati relattv abstracte, cum ar fi sprijinul pentru elaborarea politicilor sau reglementarea
activitatilor economice, pana la activitati concrete de prestare a serviciilor.

Modalitdtile prin care se efectueaza gestiunea proceselor:

»

ldentificd, proiecteaza, gestioneazi si inoveaza proiectele in mod continuu,
implicind si partile interesate. Acestea sunt posibile prin activititile propuse 1in
cadrul planului de actiune in vederea realizirii strategiei, a indicatorilor de
performanta stabiliti, va aduce o Imbunatitire substantiald a serviciilor, a
procedurilor actuale de management,

Desemenaza responsabilii proceselor si le defineste responsabilitatile.

Implicd personalul si partile interesate in conceperea si desfasurarea proceselor
cheie.

Atribuie resurse proceselor-cheie pentru indeplinirea obiectivelor strategice.
Dezvoltd si furnizeaza servicii si produse orientate citre cetiteni/clienti.
Reorganizarea serviciilor comunitare pe baza principiului managementului calitatii,
asigurdnd un program flexibil de lucru cu publicul, o informare corectd precum
asistentd si sprijin pentru solicitiri.

Dotarea institutiilor cu aparaturi de inalta performanti.

Rolul cetatenilor/clientilor este benefic pentru sporirea calitatii serviciilor si
produselor.

Prin implicarea cetatenilor reprezentativi/clienti, asociatiilor cetdtenilor, in
proiectarea si evalurea serviciilor si produselor organizationale.

Prin imputernicirea cetateanului/clientului in decizia privind tipul de servicii si
produse care urmeazi si fie transmise.

Prin colaborarea cu cetétenii/clientii in implementarea serviciilor si a produselor
sau prin imputernicirea cetétenilor/clientilor in realizarea serviciilor si produselor
in sine.

Coordoneazi procesele din cadrul organizatici si cu alte orgnizatii relevante. Astfel
se poate evalua cat de bine sunt coordonate procesele in cadrul organizatiei si cu
procesele altor organizatii care functioneazi in carul aceluiasi lant de servicii.
Eficacitatea organizatiilor publice depinde in mare masurid de modul in care se
colaboreaza cu celelalte organizatii publice, cu care formeaza un lant de livrare a
serviciilor, orientat spre un rezuitat comun.
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Este importantd integrarea cu succes a gestioniirii acestor procese, deoarece
eficacitea si eficienta lor depinde In mare masura de aceasti integrare.

Criteriile 1-5 se referd la practicile manageriale ale unei organizatii, asa numiii
“potentiatori”, acestia determind ce este organizatia si cum isi indeplineste sarcinile pentru a obtine
rezultatele dorite,

2.6 Criteriul 6- Rezultate orientate citre cetifeni/clienti

Este considerat cetdtean persoana céreia i se adreseaza serviciile, este membru al unei
societdti democratice cu drepturi si indatoriri. Totodata persoana este considerati client nu doar in
contextul livrdrii de servicii unde are pozitia de beneficiar al acestora, cat si in contextul in care
trebuie sa-si indeplineasci atributiile — contribuabil sau plata amenzilor, unde are dreptul de a fi
tratat cu corectitudine si curtoazie fard a neglija interesele organizatiei.

Acest criteriu descrie rezultatele obtinute de organizatie in raport cu satisfactia
cetitenilor/clientilor, cu privire la produsele sau serviciilele furnizate.

Este important pentru toate tipurile de organizatii din sectorul public masurarea satisfactiei
cetdtenilor/clientilor lor, prin urmatorii indicatori:

* Indicatori de perceptie - mdsurarea satisfactiei cetitenilor/clientilor prin acest
indicator se realizeaza prin adresarea directd, primind feedback si informatii privind
diferite aspecte din performanta organizatiei. Instrumentul prin care se realizeaza
acest indicator, sunt sondajele adresate cetdtenilor/clientilor, prin care se evalueaza
dacd organizatia efectueaza aceste misuriitori si aratd rezultatele acestora.

* Indicatori de performanti - calitatea serviciilor oferite cetitenilor si clientilor poate
fi masurata prin indicatori interni, cum ar [i timpul de procesare, timpul de
agteptare, numdrul de reclamatii.

2.7 Criteriul 7- Rezultate orientate ciitre personal

Acestea reprezintd rezultatele pe care le realieaza organizagia in relatia cu competenta,
motivafia, satisfactia, perceptia si performanta poporului siu. Indicatorii prin care se realizeazi
acest crteriv sunt:

* Indicatori de perceptie prin care se evalueazi daci oamenii percep organizatia
ca fiind atrdgatoare la locul de munci si daca sunt motivati in munca lor de zi
cu zi. Este important ca organizatiile sa masoare sistematic perceptia oamenilor
asupra organizatiei, produselor si serviciilor organizatiei.

* Indicatori de performanti permit organizatiilor s# misoare rezultatele obtinute
in ceea ce priveste ansamblul pesonalului, comportamentul, performanta lor,
dezvoltarea de competente, motivatia lor si nivelul de implicare in organizatie.

Aceste rezultate includ misurdtori interne ale comportamentului pe care personalul il
manifestd in practica.
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2.8 Criteriul 8- Rezultate orientate ciitre responsabilitatea sociali

Obiectivele strategice trebuie verificate in termeni de responsabilitate sociala pentru a evita
consecintele neintentionate.

in ce priveste responsabilitatea sociald, orgnizatia trebuie sa-si imbunatiteasci: reputatia
st imaginea pentru cetateni; capacitatea de a atrage si de a retine membrii personalului st sa mentina
motivatia si anagajamentul personalului séu; relatiile cu societitile, alte organizatii publice, media,
furnizorii, cetatenii/clientii, comunitatea.

Indicatorii prin care se realizeazi sunt;

Indicatori de perceptie- perceptia comunititii despre organizatie la nivel local,
national sau international, obtinuta prin diverse surse: sondaje, rapoarte, intalniri de
presa publice, ONG-uri, OSC-uri, feedback direct de la pirtile interesate.
Indicatori de performanta — masurile utilizate de organizatie pentru a monitoriza $i
imbunatati performanta in ce priveste responsabilitatea sociald. Trebuie si se tind
cont de comportamentul etic, initiativele si rezultatele prevenirii riscurile sanatatii,
inifiativele de schimb de cunostinte, initiative de conservare a resurselor si de
reducere a acestora.

2.9 Criteriul 9- Rezultate privind performantele cheie ale institutiei

Realizarile organizatiei pentru succesul pe termen scurt si lung, reprezinti rezultate cheie
ale performanielor. Acestea reprezintd politicile si procesele de capacitate pentru atingerea
scopurilor si obiectivelor.

Rezultate cheie ale performantei pot fi impartite in doua categorii:

Rezultate externe- rezultatele citre obiective si rezultatele obtinute pentru partile
externe interesate,

Acestea sunt indicatorii care masoard eficacitatea strategiei organizatiei in a
satisface asteptarile partilor interesate externe.

Organizatia publica trebuie s evalueze Tn ce misuri sunt atinse obiectivele cheie.
Cum sunt definite in planul strategic Tn termeni de rezultate, impactul activitatilor
de baza ale organizatiei pentru a-si indeplini performantele.

Rezultate interne- nivelul de eficientd ca urmare a legiturii cu parteneriate siresurse
si procese si rezultatele obtinute in procesul de construire a organizatiei spre
excelenta.

Acestea sunt legate de eficientd, eficacitatea proceselor interne.

Se ia in considerare gestionarea proceselor, financiar, bugetul efectiv si utilizarea
resurselor,
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Cap. Il STRATEGIL DE CONTROL OPERATIONAL

Scopul proiectarii si implementirii unei strategii de control operational, este monitorizarea
si implementarea in timp real a masurilor corective pentru indeplinirea obiectivelor specifice si
generale. Scopul il defineste stabilirea strategiilor de control si a programelor aferente pentru
atingerea obiectivelor, asigurarea luirii masurilor ce se impun pentru ca activitatea sa poati
continua n orice moment.

Controlul organizational presupune Indemaéndri specifice de angajament, controlul {iind o
functic a managementului, dar si stipnirea unei tehnici de a constata dacii realizirile si
stabilizarile propriu-zise sunt conforme cu planul stabilit.

Controlul strategic reprezintd acea secventi a procesului managementului organizational
careia se urmdreste strategia care se aplicd, se identifica problemele si se fac corectiile necesare
pentru a asigura conformitatea performantelor realizate cu standardele stabilite.

Prin controlul organizational se creazi mijloacele necesare pentru cunoasterea a ceea ce se
intdmpld in organizatie, astfe! toti angajatii organizatiei cunosc:
* Ce scopuri trebuie si urmareasci;
* Cum trebuie si actioneze pentru indeplinirea fiecaruia;
* Care sunt schimbarile necesare mentinerii actiunii:
* Ajutd managerii s ia cele maj bune decizii.

Elementele esentiale ale controlului sunt:
* Sarcina, un obiectiv prestabilit;
*  Un mijloc de a mésura realizarile efective;
* Un mijloc de a compara performanta efectivi cu obiectivul stabilit;
* Unmijloc de corectie a performantei astfel incat si se ating obiectivul stabilit.

3.1 Principalele strategii de control organizational

* Controlul intern §i extern- prin aceasti strategic le este permisa indivizilor
si grupurilor motivate si Isi exercite autodisciplina in indeplinirea
objectivelor, iar managerii pot actiona direct pentru a controla
comportamentul angajatilor;

* Control formal- este o strategie ce permite managerilor determinarea de
performanta si feedbck si pot lua actiuni corective;

* Controlul neformal- normele organizationale devin controale neformale,
potrivit cercetéitorilor, astfel acestea pot influenfa pozitiv sau negativ
petformanta organizatiei;

* Controlul sistematic- prin aceasta strategie sunt proiectate penteu a produce
informatii despre o activitate anume sau un set de activitati de baz;

* Controlul ad-hoc- neanuntat;
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Controlul preventiv- este indeplinit ca activitatea si inceapd, astfel se

asigurd faptul i directivele sunt clare i ca obiectivele sunt stabilite si existi

necesarul de resurse;

* Control concurent- pune accent pe cee ce se Intdmpld in procesul muncii;

* Postcontrolul- este realizat atunci cind activitatea a atins faza de finalizare
si se realizeaza inspectia finala, cine este responsabil pentru succes sau esec;

* Control feedback- are foc dupd ce activitatea s-a incheiat si pune accent pe

calitatea “rezultatelor finale”.

IV- BUNE PRACTICI PRIVIND STRATEGIILE DE CONTROL

ORGNIZATIONAL

Pentru buna functionare a mecanismului controlului organizational, are nevoie de

principii, bune practici de ghidare astfel incit si devina functional.

Din categoria bune practici de control orgnizational fac parte:

-

Orientarea catre client

Cerintele §i asteptarile clientului sunt coordonatele principale ale calitatii. Aplicarea acestui
principiu presupune din partea organizatiei o serie de masuri, pornind de la intelegerea
tuturor agteptarilor clientului, comunicarea acestor asteptari angajatilor organizatiei, pentru
a asigura suportul acestora in satisfacerea lor, dar si orientarea tuturor proceselor de asa
manierd inct produsele/seriveiile rezultate si indeplineasci aceste asteptari.

Leadership
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Echipa de manageri a unei ognizatii adoptd strategii pentru atingerea obiectivelor si
utilizeaz instrmente de informare care pot orienta actiunea si luarea deciziilor. Aplicarea
acestei bune practici are drept rezultat o mai buni coordonare a proceselor organizatiel si
imbunatatirea comunicarii intre nivelurile organizationale.

Implicarea personalului

Personalul din cadrul tuturor nivelelor ierarhice reprezinta esenta unel organizatii si

implicarea lor totald permite ca abilititile lor personale si fie utilizate in beneficiul
organizatiei.

Abordarea bazati pe procese

Responsabit

PEOCER
Inteari . Tesiri
PROCES |
S S—— @ R —
mterinle ? F Y fepuliage
Imateriale ! T ? Indicator
Hesurse

Conform acestei bune practici, organizatiile trebuic si utilizeze o abordare bazati pe
procese pentru a-si gestiona activititile. Abordarea bazati pe procese este o strategic de
management care presupune administrarea si controlul fiecdrui proces in parte, dar si a
interactiunilor dintre aceste procese. Acest tip de abordare va conduce utilizarea eficients
a resurselor prin concentrarea acestora asupa proceselor cheie, stabilirea clard a
responsabilititilor pentru conducerea acestora, posibilitatea de a analiza si masura
capabilitatea proceselor si obtinerea unor rezultate predictibile care si furnizeze increderea
partilor interesate.

fmbunititire
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In acest sens organizatia trebuie sa stabileasca drept obiectiv individual al fiecarui angajat,
mbunitatirea produselor, a proceselor i a sistemului in ansamblu si ar trebui sa sustind
acest obiectiv prin furnizarea unor programe de instruire specifice pentru toti angajatii cu
privire la aplicarea metodelor de imbunatétire. Beneficiile acestei bune practici se vor
regdsi In imbunatitirea performantelor organizatiei si a satisfactiei clientilor, cresterea
abilitatilor organizatiei de a anticipa si a reactiona la riscurile si oportunititile interne s
externe,

Abordare bazati pe fapte in luarea deciziilor

Organizatiile trebuie sa stabileascd un proces de luare a deciziei care are la bazd o analizi
a datelor si a informatiilor existente. Aceste informatii pot fi obtinute prin méasuriri, teste,
observatii sau prin utilizarea altor metode adecvate. Organizatia trebuie si se asigure cé
aceste informatii sunt corecte, suficiente si de incredere, precum si de faptul ca sunt
disponibile functiilor care au nevoie de ele.

Managementul relatiifor
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Conform acestui principiu, organizatiile trebuie si gestioneze relatia cu furnizorii,
partenerii $i alte parti interesate. Gestionarea atent a acestor relatii este impusi de faptul
cd aceste parti pot influenta performanta organizatiei $i pot afecta succesul sau pot fi
afectate ele insele de citre organizatie. Aplicarea acestei bune practici va conduce la
cresterea performantei organizatiei prin imbunatatirea raspunsului la oportunititile si
constrangerile asociate partilor interesate precum si la cresterea capabilititii de a crea
valoare pentru aceste parti interesate prin gestionarea riscurilor identificate ca urmare a
intelegerii comune a nevoilor si valorilor partilor interesate.

CONCLUZII

Aceste sapte principii de bune practici nu pot functiona independent si nici ordinea acestora
nu este intAmplitoare.

O organizatie nu poate implica eficient personalul fard ca acestia si fie integrati in procese
care s le ghideze activitatea, managementul defectuos duce la dezechilibre atat interne, cit si
externe, deciziile nu se pot lua in lipsa unor informatii care derivd din procese, activitatea

Toate acestea incep si se termind la client, ceringele si asteptarile clientului sunt principalele
coordonte ale calitatii.

Cele sapte principii nu se pot aplica independent, corelate si asociate corect, impreund
asigura succesul unei orgnizatii.
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Chestionar CAF Municipiul Zalau

Anexa nr.3

Pentru factorii de evaluare corespunzatori criteriilor de la 1 la 5, se acordi punctaje intre 1

$1 100 de puncte, conform tabelului 1, de mai jos. Panctajul acordat se motiveaza.

Tabel nr, 1: Reguli privind evaluarea factorilor (criteriile 1-5)

Punctaj acordat (0-100)

1.1

Motivarea punctajului

Conducerea asigurad direcfia de

evolutie a institutiei  prin
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dezvoltarea misiunii, viziunii si

a valorilor sale?

1.2. | Conducerea administreaza
institutia, performantele
acestuia  si  continua sa
dezvoltare?

1.3.| Conducerea  motiveazd  si
sprijind personalul institutiei si
actioneazd ca model de
comportament pentru acesta?

1.4. | Conducerea gestioneaza relatii

eficiente cu autorititile politice

si alte pérti interesate?

2.1.

Politica si strategia sunt bazate
pe nevoile prezente si viitoare

ale actionarilor?

2.2

Politica si strategia se bazeaza
pe evaludri, date si indicatori
atdt din mediul intern cit si din

mediul extern institutiei?

Politica §i strategia institutiei
sunt revizuite si  adaptate

periodic?

2.4.

Politica si  strategia  sunt

comunicate si implementate Tn
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toate structurile organizatorice

ale institutiei?

3.1.

Nevoia de resurse umane este
identificata si planificat in mod
transparent, in concordantd cu

politicile si strategia institutiei?

3.2.

La nivelul institutiei sunt
identifice, dezvolte si
valorificate acele competente
ale personalului, ce se aliniaza
telurilor individuale 81

organizationale?

Personalul este implicat in
realizdrile obiectivelor
institutiei prin promovarea unui
dialog deschis cu privire la
responsabilititile si drepturile

acestuia?

4.1. | Institutia dezvolta s
gestioneazi partenertate
reciproc avantajoase cu
organizatii relevante?

4.2. | Institutia dezvoita s

implementeaza parteneriate de
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lungd duratd cu clientii si

furnizorii?

4.3.

Institutia gestioneaza resursele
financiare pe baza bugetelor
pentru atingerea obiectivelor

stabilite?

4.4.

Institutia gestioneaza
informatiile si cunostintele prin

accesul rapid la acestea?

4.5.

Institutia gestioneaza

tehnologiile adecvate?

4.6.

Institutia valorificad atuurile si

oportunitatile?

Procesele sunt identificate,
descrise, utilizate si actualizate
in mod permanent, implicind

partile interesate?

5.2.

Serviciile si  produsele sunt
elaborate si realizate tinand cont

de cerintele clientilor?
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Pentru factorii de evaluare corespunzatori rezultatelor (itemii de la 6 la 9), se acorda

punctaje intre T §i 100 de puncte conform tabelului 2, de mai jos. Punctajul acordat se motiveaza.

Tabel nr. 2: Reguli privind evaluarea rezultatelor (criteriile 6-9)

‘Nurexistd rezultate ma

st caire cetaeniclienti;

6.} Dupd opinia dumneavoastr

o

cuprivi

6.1, | Existd indicatori pentru
masurarea satisfactiei

cetatenilor?
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6.2. | Clientii sunt satisfacufi de

serviciile  prestate  de

institutie?

7.1. | Existd indicatori pentru
masurarea  gradului  de

satisfactie pentru angajati?

7.2. | Angajatii sunt multumiti?

04 privie Ta responsabilistea soctal:

8.1. | Existd indicatori pentru
misurarea S urmarirea
protectiei  mediului  si

implicarea sociala?

8.2. | Institutia este cunoscutd si

apreciati de populatie?

9.1. | Exista indicatori pentru
masurarea rezultatelor

obtinute de institutie?

9.2. | Rezultatele obtinute in urma
mésurdtorilor sunt

excelente?
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Diagramai de porces

Anexa nr.4




