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l.Lista responsabililor ell elaborarea, verifiearea si aprobarea editiei sau, dupa
eaz, a reviziei in eadrlll editiei procedurii

Elemente privind
responsabilii
/0 eratiunea

Nr.
crt.

Numele ~i
prenumele Funqia

Elaborat1. Ardelean
Maria Camelia
secretariatul
tehnic al
Comisiei de
monitorizare

Consilier

Verificat2. Onutan
Mihaela

Director executiv

Avizat3. Fazakas
Nicolae
Pre~edintele
Comisiei de
monitorizare

Viceprimar

4. Aprobat Ciunt lonel Primar

2. Formlllar de evidenta a modificarilor

SemnaturaData

Nr. Data Data Numarul
Descriere Semnatura

Editia
editiei

Revizia ... paginii
modificare conducatoruluicrt. reVIZIel

revizuite compartimentului

1. I 30.05.2019

2. I 30.05.2019 1 1-45 Revizuirea Onutan Mihaela
procedurii conform

G\Ordinului
Secretariatului

General al
Guvernului
nr.600/2018

3.
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3. Formular de analiza a I2rocedurii

Nr.
Conducator Avizcrt

Compartiment compartiment Aviz
nefavorabill Data Semnatura

favorabillinlocuitor observatii

1. Directia Mure~an
Administratie Loredana- .~ trPublica Viorica

2. Directia Cuibu~ Mariana 1¥tEconomica -
3. Directia Petre Vlad-

~
Urbanism- Andrei
Arhitect ~ef

4. Directia Tehnica Curea Danut- J1r'Cosmin
5. Directia Pura Dorin- At-Patrimoniu Alexandru

6. Directia Corp Jugrestan Stefan b 6?J. (0·Control

7. Directia Resurse Onutan Mihaela

~

Umane,
Monitorizare 03-10 fCj
Unitati de
Invatamint-CFG

8. Directia Publica Pu~ca~ loan
Comunitara de M- OJ,/OEvidenta
Persoane ~/g

9. Compartimentul Ignat Nadia

j~ 03·10.de presa, ~a-tcultura, sport, $;!Cj
relatii interne-
externe

10. Compartiment Pop Bianca-
)~ Q3. ~O .

~

Centrul national Viorica
de informare $i

~~promovare
turistica
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II. Biroul Audit Moraru Cristian .:!)~
12. Serviciul Chereche~ Liviu

1~Administrativ



Municipiul ZaBiu Procedura de sistem Editia I

Autoevaluare ~i Planul de Revizia 1
imbunatatiri CAF Pag.5 din 42

COD: PS - 01

4.Formular de distribuire/difuzare

Nr. Nume ~i Data Data
Data intrarii

Scop Compartiment Semnatura in vigoare acrt prenume primirii retragerii
procedurii

1. informare Primar Ciunt lonel

~~
Ii. 10. 1/,10,

~\3 dols
2. informare Viceprimar Balajel TeodorL ~

~

II. 10.,- 9D~~ -i( ~II ~

3. informare Viceprimar Fazakas

~
Nicolae -1(-(1- -II -1/-

4. informare Secretar General Ardelean ,kal municipiul Claudia
--If ~If-Zalau --fl-I(~

5. aplicare Directia Mure~an
Administratie Loredana- d~ -If -I I ~ -I f ~ 1/-
Publica Viorica

6. aplicare Direqia Cuibu~ (\vftlEconomica Mariana -II ~/I- -l/ -11-
•

7. aplicare Directia Petre Vlad- \ I
Urbanism- Andrei

~

-11-/1- --i/---I(-
k"" Arhitect $ef

8. aplicare Direqia Tehnica Curea Danut-

~ rf;.v/Cosmin --il-//- -11-1/-

9. aplicare Direqia Pura Dorin- VMlnPatrimoniu Alexandru --fr-fl- --1(-f//~

10. aplicare Direqia Corp Jugrestan
l: I;_(i{;lControl ~tefan -(f -/1-- i-//-

11. aplicarel Direqia Resurse Onutan

01
evidenta Umane, Mihaela -it -1/-Monitorizare _.,II - /!-~

Ghirasin
Unita!i de

RozaliaInvatam'int-CFG
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12. aplicare Directia Publica Pu~ca~ loan WkComunitara de if ~/f ~ -i/~ /I~
Evidenta
Persoane

13. aplicare/ Compartimentul Ignat Nadia (J7lA.oiinformare de presa, -{(-/1-
cultura, sport, -{/,--//-
relatii interne-
externe

4. aplicare/ Compartiment Pop Bianca-
informare Centrul national Viorica 11--11- -/j -//-de informare ~i

promovare
turistica

15. apJicare/ Biroul Audit Moraru
-/1 -1/-informare Cristian -11-1/ -

16. aplicare/ Serviciul Chereche~ Chinformare Administrativ Liviu -If -f 1- -il-II-
17. evidental Serviciul resurse Ardelean

11.10arhivare umane, Maria Camelia
salarizare

secretariatul
-(I-II~ -1/-/1-9of)tehnic al

Comisiei de
monitorizare
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5.SC(WtlL PROCEDURH

Pentru cre~terea performantei In administratia publica locala ~i Imbunatatirea serviciilor

pentru populatie, se aplica 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 UA T Municipiul Zalau.

Prezenta procedura vizeaza atat procesul efectiv de autoevaluare de tip CAF, dit ~i procesul

de elaborare a Planului de masuri de Imbunatatire a UA T Municipiul Zalau.

Activitatea vizata de aceasta procedura, realizata In cadrul proiectului "Calitate, eficienta

~i performanta a managementului la nivelul UA T Municipiul Zalau (CEP UA T Zalau)", cod

SIPOCA/SMIS 2014+102/121536, este introducerea CAF ca instrument de management al

cal itati i ~i performantei.

Dcscricrca proccdurii de autocvaluare $i plan de Imbunatatire CAF

Ghidul de procedura este parte a Procedurii de sistem - Autoevaluare ~i Plan de

Imbunatatire CAF ~i este In concordanta cu politica UAT Municipiul Zalau cu privire la sistemul

institutional de management al calitatii ~i cu instrumentul de autoevaluare de tip CAF dezvoltat la

nivelul state lor membre.

6.DOMENHJL DE APLICARE

Procedura de sistem se aplica angajatilor UAT Municipiul Zalau, atat anagajatilor cu

funetie de conducere, cat ~i angajatilor cu functie de executie, implicati direct sau indirect In

procesul de autoevaluare CAF, inclusiv in elaborarea, implementarea ~i monitorizarea planului de

Imbunatatire.

Documentele utilizate pentru elaborarea procedurii de sistem sunt:

- Acordul din partea conducerii;

- Procedura de sistem In forma prezenta;

- Chestionar CAF Municipiul Zalau.
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7.DOClIMENTELE ~I REGLEMEyrARILE DE REFERlN'rA APLICABILE

ACl'JVITA'!,II PROCEDORALE

Documentele de referintalreglementarile aplicabile activitatii procedurale sunt:

- Planul de actiuni pentru implementarea etapizata a managementului calitatii In autoritati ~l

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 dezvoltat de

catre sectorul public pentru sectorul public, editia 2013;

- Chestionar CAF, conform Modelului CAF 2013, ultima versiune rezultat al colaborarii intensive

dintre corespondentii CAF nationali din statele membre, sprijiniti de Centrul European de Resurse

CAF din cadrul Institutului European de Administratie publica din Maastricht;

- Cererea de finantare proiect "Calitate, eficienta ~i performanta a managementului la nivelul UAT

Municipului lalau";

-Organigrama Primariei municipiului Zalau, Organigrama Politiei Locale Zalau ~i Organigrama

Directia de Asistenta Sociala Zalau.

8.DEFINIlH ~I ABREVIERI

Definitii:

Procedura - Prezentare In scris a pa~ilor ce trebuie urmali, a metodelor de lucru stabilite ~i a

regulilor de aplicat necesare Indeplinirii atributiilor ~i sarcinilor, avand In vedere asumarea

responsabi Iitati lor;

Procedura de sistem - descrie un proces sau 0 activitate care se desta~oara la nivelul entitatii

publice aplicabil/aplicabila majoritatii sau tuturor compartimentelor dintr-o entitate publica;

Rise - Posibilitatea de a se produce un eveniment susceptibil, de a avea un impact asupra realizarii

obiectivelor. Riscul se masoara In termeni de consecinte ~i de probabilitate;
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Documente - Acte cu caracter public sau intern prin care sunt reglementate anumite activitati ale

personalului VAT Municipiul Zalau, precum ~iactele elaborate in cadrul serviciilor, birourilor,

compartimentelor ca urmare a efectuarii anumitor actiuni.

Ahrcvicri:

CAF - Cadrul comun de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor publice;

PS - Procedura de sistem;

UAT - Unitate Administrativ Teritoriala.

9.DESCRIEREA PROCEDURH

Procedura de sistem realizata In cadrul proiectului "Calitate, eficienta ~i performanta a

managementului la nivelul UA T Municipiul Zalau", vizeaza activitatea de introducere CAF ca

instrument de management al calitatii ~i performantei.

Aceasta activitate, are urmatoarele subactivitati:

Realizarea analizei organizationale ~i evaluarea sistemului de controlla nivelul

autoritatii locale ~i elaborarea documentatiei necesare pentru implementare;

Selectarea ~i instruirea personalului din cadrul UA T care vor fi evaluatori CAF;

Derularea procesului de autoevaluare;

Elaborarea unor concluzii privind autoevaluarea, dezvoltarea ~i implementarea

unui plan de imbunatatiri.

Etapele principale ale procesului de implementare CAF sunt:

- Pregatirea ~i organizarea autoevaluarii;

- Procesul de autoevaluare;

- Planul de actiuni corective ~i prioritizarea acestora.
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MODUL DE LUCRI]

SOL1CITAREA ACORDULUI CONDl]CERU

Pentru implementarea sistemului CAF, prima etapa este de informare la nivel institutional.

Prezentarea in scris a pa~ilor ce trebuie urmati, a metodelor de lucru stabilite ~i a regulilor de

aplicat necesare indeplinirii atributiilor ~i sarcinilor, avand In vedere asul11area responsabilitatilor.

In aceasta etapa pregatitoare se obtine acordurile conducerii pentru implementarea

sistemului CAF la nivel institutional.

Pentru buna desta~urare a intregului proces, se face 0 analiza organizationala ~i evaluarea

sistemului de controlla nivelul autoritatilor locale ~i elaborarea docul11entatiei necesare.

COMPLETAREA CHEST10NARULlH

In vederea cOl11pletarii chestionarului se stabilesc evaluatorii. Grupul de evaluatori trebuie

sa tie cat mai reprezentativ posibil In ceea ce prive~te institutia - angajati din diferite

cOl11partimente, cu experienta diferita ~i atlati pe niveluri ierarhice diferite.

Procedura de sistem actualizata va fi adusa la cuno~tinta personalului implicat direct in

procesul de autoevaluare.

Chestionarul CAF este conceput conform Modelului CAF 2013, ultima versiune, rezultat

al colaborarii intensive dintre corespondentii CAF nationali din statele membre, sprijiniti de

Centrul European de Resurse CAF din cadrul Institutului European 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 capacitatilor de gestionare ~i de guvernanta ale

organizatiilor nUl11ite"factori deterl11inanti". Ace~ti "factori deterl11inanti" caracterizeaza modul in

care institutiile publice of era rezultate cetatenilor, clientilor ~i altor parti interesate.

Criteriile 6-9, reprezinta rezultatele obtinute referitoare la cetateni/clienti, personal,

responsabilitate sociala ~i performantele cheie ale institutiei, cuantificate prin masurarea perceptiei

~i a performantei.

VALORIFlCAREA REZIJLTATELOR

Reuniunea de consens, are ca scop, stabilirea ~i centralizarea punctajelor finale, acordate

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

(- Analiza gradului de realizare a indicatorilor de performanta privind autoevaluarea ~l

implementarea planului de Imbunatatiri CAF;

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

In urma documentelor rezultate din procesul de completare a chestionarelor ~i a

reuniuniilreuniunilor de consens, respectiv punctele tari, domeniile de Imbunatatit, actiunile de

Imbunatatire ~i scorurile generale (obtinute dupa reuniunea/reuniunile de consens) aferente

fiecaruia dintre cele 28 de subcriterii completate in chestionarul CAF sunt colectate ~i pastrate de

catre responsabilul CAF.

Pe baza acestor documente se intocmqte de catre responsabilul CAF/consultantul extern,

raportul de autoevaluare ce va fi inaintat, conducerii VAT Municipiul Zalau.

MODALrrATEA DE ELABORAIU: A PLAN1JtLl DF: iMBLNkrA'fIIU

Planul de imbunatatiri se realizeaza pe baza rezultatelor procesului de autoevaluare ~i are

ca scop Imbunatatirea performantei UA T Municipiului Zalau. Planul reprezinta un instrument

important al factorilor de decizie din institutie In procesul de planificare ~i pentru actualizarea

strategiei institutiei.

Elaborarea Planului de actiuni de Imbunatatire presupune:

- integrarea actiunilor de tmbunatatire care vizeaza functionarea sistemica a UA T Municipiul

Zalau;

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

- propune actiuni adecvate de Imbunatatire pentru domeniile identificate In procesul de

autoevaluare.

IHSPOZITU j?INALE

Ghidul de procedura autoevaluare ~i plan de Imbunatatiri CAF, anexa la Procedura de

sistem autoevaluare ~i plan de Imbunatatiri CAF reprezinta un instrument util atat pentru

conducerea VAT Municipiul Zalall, cat ~i personalului responsabil cu aplicarea acestuia, pentru

tmbunatatirea modului de realizare a activitatilor ~i de prestare a serviciilor publice.
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1O.RESPONSAIlu,rrkp Sl RASPlJNI)EIU IN DElH!LAREA ACTlvrrA'rn

Rcsponsabilii en implemcntarca CAF sunt:

Responsabilul CAF

Gmpul de evaluatori

Angajatii UAT Zalau

Consultantul extern CAF dupa caz

Responsabilitatile $i raspunderile urmaresc identificarea tuturor actiunilor care au loc In

legatura cu activitatea procedurala, precum $i fixarea acestora pe compaI1imentele carora Ie revin

responsabilitatile $i raspunderile.

Modalitatea de lucru a Responsabilului CAF

Pentm autoevaluarea CAF $i pentm utilizarea rezultatelor procesului de autoevaluare

(elaborare/implementare/monitorizare/evaluare/revizuire Plan de Imbunatatiri), conducerea UA T

Municipiul Zalau, stabile$te Responsabilul CAF.

Activitatea Responsabilului CAF are caracter permanent ~i are rolul de implementare CAF

- autoevaluare, plan de Imbunatatiri, monitorizare, proces ce se repeta 0 data la doi ani.

Responsabilul CAF raspunde de Intregul proces CAF, asigurfmd coerenta Intregului proces

CAF.

Responsabilul CAF poate fi asistat in implementarea CAF de un consultant extern,

specializat in domeniu, contractat de VAT Municipiul Zalau.

Responsabilul CAF poate avea sprijinul unui Grup de coordonare CAF format din factori

de decizie din Primarie; acesta poate fi informal, sau poate fi formalizat prin decizia conducerii

institutiei.

Selectarea Responsabilului CAF se face de catre conducerea UA T Municipiul Zalau, prin

decizia Primarului, tinand cont ca persoana desemnata sa fie factor de decizie In institutie -la nivel

organizational ~i/sau la nivel de management de proiecte.

Responsabilul CAF respecta normele de conduita ale institutiei cu aplicare In procesul

CAF.

Calitatea de Responsabil CAF Inceteaza In momentul In care persoana nominalizata I~i

lnceteaza activitatea In institutia care a mandatat-o, la cerere sau prin decizia conducerii.
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Responsabilul CAF are urmatoarele responsabilitati 'in procesul de autoevaluare ~i plan de

'imbunatatire CAF:

a) stabile~te etapele procesului de autoevaluare CAF;

b) adapteaza/actual izeaza chestionarul de autoevaluare CAF (online sau pe suport de hartie) pentru

UAT Municipiul Zalau;

c) testeaza chestionarul;

d) informeaza angajatii despre derularea procesului de autoevaluare CAF;

e) selecteaza evaluatorii voluntari CAF din cadrlll institutiei;

f) organizeaza ~i asigura instruirea evaluatorilor CAF selectati;

g) furnizeaza documentele necesare procesului de autoevaillare;

h) asigura elaborarea Planului de tmbunatatiri CAF;

i) asigura implementarea Planului de 'imbunatatiri CAF;

j) asigura monitorizarea Planlilui de 'imbunatatiri CAF;

k) asigura evaluarea Planlilui de 'imbunatatiri CAF;

I) asigura revizuirea Planului de 'imbunatatiri CAF;

m) asigura pastrarea rezultatelor procesullii de utilizare a rezultatelor procesuilli de autoevaillare

CAF;

n) prezinta rapoarte period ice conducerii UAT Municipilll Zalall.

Modalitatca de lucru a Grupului de evaluatori CAF

Pentru procesul de autoevaluarea CAF, Responsabilul CAF, selecteaza grllplil de

evaluatori voluntari CAF la nivelul UAT Municipiul Zalau, format din 10 -14 persoane.

Grupul de evaluatori CAF are caracter temporar ~i are 'in principal rolul de

completare/aplieare a ehestionarului CAP.

Modalitatea de implicare a angajatilor UA'r M unicipiul Zalau

Toti angajatii UAT Municipiul Zalau sunt informati prin grija Responsabilului CAF eel

putin cu urmatoarele detalii:

a) in institutie urmeaza sa se desfa~oare procesul de autoevaluare ~i plan de 'imbunatatiri CAF;

b) eonditiile pentru a se putea 'inscrie ca evaluatori voluntari;
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c) responsabilitatile evaluatorilor voluntari in procesul de autoevaluare ~i plan de imbunatatiri

CAF;

d) persoanele care asigura asistenta pentru clarificari.

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

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

U.ANEXE

Nr.crt. Cod/Denumire Instrument Nr. pagina
1. Deciaratie angajament CAF conducere VAT Zalau 16-18
2. Ghid de procedura autoevaluare ~i plan de imbunatatiri CAF Zalau 19-35
3. Chestionar CAF Municipiul Zalau 36-41
4. Diagrama de proces 42
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Cuprins

Nr. componentei
in cadrul Denumirea componentei din cadrul procedurii

Paginaprocedurii documentate
documentate

1. Lista responsabililor cu elaborarea, verificarea ~i aprobarea 2
editiei sau, dupa caz, a reviziei in cadrul editiei procedurii

2. Formularul de evidenta a modificarilor 2

3. Formularul de analiza a procedurii 3-4

4. Formular de distribuire/difuzare 5-6

5. Scopul procedurii 7

6. Domeniul de aplicare 7

7. Documentele de referinta (reglementari) aplicabile activitatii 8
procedurate

8. Definitii ~i abrevieri ale termenilor 8-9

9. Descrierea procedurii 9-11

10. Responsabilitati ~i raspunderi in derularea activitatii 12-14

11. Anexe 14

12. Cuprins 15
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Anexa nr.l

DECLARATIA DE ANGAJAMENT CAF,
Cadrul comun de autoevaluare a VAT Municipiul ZaHiu

Viziunea1

Municipiul Zalau va fi un ora~ prietenos ~i verde, ce valorifica participarea comunitatii In

luarea deciziilor publice, cu 0 conectivitate crescuta la nivel regional, cu 0 calitate a vietii

superioara, 0 economie diversificata, un pol de dezvoltare capabil sa Inregistreze Intr-o maniera

coerenta evolutia ruralului adiacent ~i avantajele competitive ale judetului, un ora~ cu un sistem de

educatie performant, 0 comunitate incluziva ~i promotoare a egalitatii de ~anse, cu 0 identitate

comunitara bine definita.

In conformitate cu viziunea institutiei, Primaria municipiului Zalau urmare~te urmatoarele

obiective strategice2:

1. Economie locala diversificata ~i performanta bazata pe traditia industriala,

antreprenoriat, servicii, turism, parcuri industriale ~i tehnologice, prelucrarea produselor agricole

din zona rurala adiacenta ~i, nu in ultimul rand, pe forta de munca bine pregatita ~i bine remunerata.

2. Calitatea vietii ridicata axata pe servicii de sanatate de calitate, administratie locala

eficienta ~i transparenta, viata culturala bogata, sentiment de siguranta al comunitatii, posibilitati

diverse de practicare a sportului ~i petrecere a timpului Iiber.

3. Educatie de cali tate prin crqterea nivelului educatiei preuniversitare, in special a celei

tehnice ~i a celei axate pe meserii, precum ~i a Invatamantului pe tot parcursul vietii ~i a educatiei

universitare In domenii relevante pentru Zalau din perspectiva traditiei (educatie tehnologica), dar

~i In domenii de perspectiva, In contextul economiei bazate pe cunoa~tere (IT) ~i a potentialului

turistic al judetului.

4. Dezvoltare urbana coerenta prIn extinderea controlata ~i planificata a ora~ului,

dezvoltarea unei identitati pentru zona centrala a ora~ului ~i accesibilizarea spatiului public prin

proiecte inovative de mobilitate urbana ~i design urban care valorizeaza indivizii ~i nevoile lor.

5. Zalau ora~ verde prin masuri de cre~tere a calitatii mediului, in special In acele domenii

care sunt In stninsa legatura cu calitatea vieti i: cre~terea suprafetei spati ilor verzi urbane de cal itate
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~i interconectarea acestora cu zonele verzi din imprejurimi, stimularea cHidirilor verzi ~i cre~terea

eficientei energetice a cladirilor, utilizarea surselor alternative de energie, colectarea selectiva a

de~eurilor ~i reducerea poluarii fonice.

6. Pol de dezvoltare metropolitan ~i judetean prin asumarea de catre ora~ a rolului de pol

de dezvoltare. Municipiul Zalau trebuie sa valorifice oportunitatile oferite de cadrul metropolitan,

judetean ~i de relatia privilegiata cu ruralul de proximitate, sa se racordeze la politicile nationale

~i europene care favorizeaza dezvoltarea retelei de ora~e medii. Consolidarea accesibilitatii ~I

conectivitatii municipiului Zalau la nivel judetean, regional ~i national.

7. Comunitate urbana integrata ~i incluziva bazata pe calitate in serviciile de asistenta

~i protectie sociala, serviciile de ingrijire la domiciliu, serviciile pentru persoanele cu dizabilitati

~i persoane aflate In nevoie (inclusiv masuri ce tin de economia sociala), ~i mai ales revitalizarea

sociala a comunitatilor defavorizate. Comunitatea trebuie sa raspunda nevoilor actuale ale

populatiei municipiului (~i nu numai), dar mai ales provocarilor viitoare in acest domeniu.

8. Identitate comunitara conturata, asumata ~i consolidata prin dezvoltarea unel

identita!i comunitare bine definite, bazata pe participare publica, brand propriu ~i marketing

teritorial inteligent.

Prin proiectul "Calitate, eficienta $iperfarmanta a managementului la nivelul UATMunicipului

Zalau" asumat prin Hotararea Consiliului Local Zalau nr.101/2017 privind aprobarea cofinantarii

in suma de 8.376,17 lei a proiectului "Calitate, ejicien!a ~;performan/a a managementului la

nivelul VAT Municipului Zalau", cod SIPOCA/SMIS 2014+ 102/121536, s-a urmarit

imbunatatirea performantei organiza!ionale la nivelul UA T Municipiul Zalau prin implementarea

instrumentului de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor administratiei publice, CAF,

la nivelul Primariei Municipiului Zalau ~i structurilor subordonate Consiliului Local Zalau (Politia

Locala Zalau ~i Directia de Asistenta Sociala Zalau).

Conducerea VAT Zalau este profund implicata in procesul de consolidare a unei culturi a

calitatii totale in cadrul Primariei Municipiului Zalau in vederea oferirii unor servicii publice care

sa Indeplineasca cerintele standardelor nationale ~i internationale, astfel indtt partile interesate,

respectiv ceta!enii Municipiului Zalau, organismele ~i organiza!iile neguvernamentale, persoanele

juridice, partenerii din tara ~i strainatate ~i alte categorii sociale, direct afectate sa resimta

imbunata!irea continua a activitatilor noastre.
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Implementarea continua ~i utilizarea instrumentului de autoevaluare CAF (Cadrul eomun

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

in eoneordanta Cll "Planul de actiune pentru implementarea etapizata a managementului calitatii

In autoritatii ~i institutii publiee 20 16-2020" ~i "Strategia pentru consolidarea administratiei

publiee 2014-2020" este sustinuta de conducerea UA T Municipilll Zalau.

lStrategia integrata de dezvoltare urbana a Municipiului Zalau 2016-2030, pg. 216
2Strategia integrata de dezvoltare urbana a Municipiului Zalau 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 Uniunii Europne se pune un accent tot mai mare pe
perfectionarea funqionarilor publici. In conformitate cu premisele perfectionarii functionarilor
publici ~i cu normele impuse de Uniunea European din administratia publica, cali tate a
functionarilor din administratia publica va avea un impact major in mediul socio-economic din
Romania.

Administratia publica reflecta bazele institutionale ale modului 'in care sunt guvernate
tarile. Administratia publica raspunde nevoilor societatii ~i functioneaza pe baza structurii
organizationale. Aceasta influenteaza prosperitatea economica durabila, coeziunea sociala ~i
bunastarea oamenilor.

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 masurilor pentru asigurarea modernizarii administratiei publice, in vederea
optimizarii procesului decizional, imbunatatirii managementului resurselor umane, al finantelor
publice, al calitatii serviciilor publice prin promovarea ~l introducerea elementelor
managementului calitatii.

in procesul continuu de a constitui 0 adminitratie publica eficienta, transparenta ~i orientata
catre cetatean, tarile din Europa de sud-est au devenit, tot mai intersate de promovarea ~i
introducerea elementelor managementului calitatii in sectorul public.

Reteaua Adminitratiei Publice Europene, locul de reunine al funqionarilor publici din
state Ie membre ale Uniunii Europene, a invitat experti care sa dezvolte un instrument holistic,
pentru a asista administratile publice in cautare continua de imbunatatire. In anul 2000 Cadrul
comun de evaluare (CAF) a fost Ian sat ca primul instrument european de gestionare a calitatii
adaptat In mod special pentru a dezvolta sectorul public in sine. Este in general, simplu, accesibil
~i u~or de utilizat pentru toate organizatiile din sectorul public din 'intraga Europa.

Astfel3000 de organizatii s-au 'inegistrat sa utilizeze modelul CAF 'inca de la lansare, at at
In Europa cat ~i In afara Europei. Pentru a raspunde la a~teptarile lor ~i sa alinieze Modelul pentru
dezvoltarea ~i evolutia 'in societate a managementului public, CAF a fost revizuit de trei ori, ~i
anume In 2002, 2006 ~i 2013.

Aceasta noua versiune este rezultatul intensificarii colaborarii dintre CAF ~i Nationala
Corespondentilor statelor membre ale Uniunii Europene, sprijinita 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 astfelincat sa of ere servicii de calitate.
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Cadrul comun de evaluare (CAF) este un instrument de management al caliHitii dezvoltat
de catre public ~i pentru public, inspirat de Modelul Fundatiei Europene pentru Calitate ~i
Management (EFQM).

CAF este destinat domeniul public, este gratuit ~i of era un instrument u~or de util izat care
sa asiste orgnizatiile din sectorul public din intreaga Europa. In Romania se folosesc tehnici de
management al calitatii pentru a se imbunatatii performanta institutionala.

Cadrul comun de evaluare CAF se bazeaza pe rezultate excelente in performanta
organizational a, cetateni/clienti, oameni ~i societate, prin strategia conducerii ~i planificarii,
oameni, parteneriate, resurse ~i procese.

Cap.1 OBIECTIVE, PRINCIPII, PROCEDURA CAF

1.1 Obiectivele Cadrului Comun de Evaluare

Pentru imbunatatirea totala a organizatiei, CAF are cinci obiective principale:
• Sa introduca administratiile publice in cultura excelentei ~i a principiilor

Managementului Calitatii Totale;

Sa Ie ghideze progresiv catre un ciclu complet al imbunatatirii continue-PDCA
(planifica, executa, controleaza, optimizeaza);

Sa faciliteze modele folosite in autoevaluarea unei organizatii din sectorul public
pentru a obtine 0 analiza, diagnostic ~i 0 identificare a aqiunilor de imbunatatire;

Sa functioneze ca 0 punte de legatura intre diferite modele folosite in
managementul calitatii at at in sectorul public cat ~i in sectorul privat;

Sa faciliteze studierea comparativa a performantelor (benchmarking) intre
organizatiile sectorului public.

•

•

•

•

1.2 Principiile CAF

Au fost denumite principii ale excelentei, a~a au fost definite initial de EFQM ~i traduse
pentru sectorul public.

Principiull-Orientarea catre rezultate
Organizatiile se concentreaza pe rezultate, acestea sunt realizate de catre to ate orgnizatiile,

partile interesate cu privire la obiectivele stabilite.

Principiul2- Orientarea cate cetalenilclienli
Orientarea se bazeaza aUit pe nevoile actuale cat ~i pe cele vi itoare ale cetateni lor/cl ienti lor,

implica imbunatatirea performantei ~i dezvoltarea de produse ~i servicii.



Municipiul ZaBiu Procedura de sistem Editia I

Autoevaluare ~i Planul de Revizia 1
imbunaHitiri CAF Pag.2l din 42

COD: PS - 01

Princpiul3-Leadership ,yiconstanta scoplui
Acest principiu imbina leadershipul cu constanta scopului 1ntr-o schimbare a mediului.

Liderii stabiliesc misiunea, viziunea ~i valorile care creeaza ~i mentin mediu in care oamenii pot
fi implicati in real izarea obiectivelor organizatiei.

Principiul4- Management prin prcese ~ifapte
Scopul acestui principiu este sa orienteze organizatia din perspectiva, ca un rezultat scontat

este atins atunci dlnd resursele ~i activitatile sunt gestionate ca un proces, iar deciziile eficiente
sunt bazate pe date ~i informatii.

Principiul5- Dezvoltarea ~i implicarea personalului
Esenta unei organizati 0 reprezinta oamenii, iar implicarea lor total a permite ca abilitatile

lor sa fie folosite in beneficiul organizatiei.

PrincipuI6-inva{area continua, inovarea ~'iimbunata{irea
Excelenta provoaca starea de fapt existenta ~i realizeaza schimbarea prin invatare continua

pentru a crea inovare ~i oportunitati de imbunatatire.

Princpiul 7- Dezvoltarea parteneriatelor
Pentru a-~i atinge scopurile, institutiile publice au nevoie de parteneriate in care sa existe

o relatie reciproc avantajoasa.

Principiul8-Responsabilitate sociala
Orice institutie publica, trebuie sa-~i asume responsabilitatea sociala, sa respecte

sustenabilitatea ecologica ~i sa incerce sa satisfaca a~teptarile ~i cerintele comunitatii locale ~i
globale.

Respectarea acestor principii vor face diferenta dintre institutii publice caracterizate prin
birocratie ~i institutii publice orientate catre Calitate Totala.

1.3 Procedura CAF

Utilizarea sistemului Cadrului comun de autoevaluare (CAF), are ca scop procesul de
imbunatatire al organizatiilor. Fiecare proces de imbunatatire 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 ~i utilizare a
instrumentului de autoevaluare de tip CAF- Cadrul comun de autoevaluare. Aceasta procedura de
sistem vizeaza atat procesul efectiv de autoevaluare de tip CAF, cat ~i procesul de elaborare al
Planului de masuri de imbunatatire al orgnizatiilor publice.

Procedura de sistem se aplica angajatilor organizatiilor publice implicati direct, sau indirect
in procesul de autoevaluare CAF, inclusiv in elaborarea, implementarea ~i monitorizarea planului
de Il11bunatatire.
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Terminologia termenilor utilizati 'in procedura:

• Procedura- prezentare in scris a pa~ilor ce trebuie urmati, a metodelor de lucru
stabilite ~i a regulilor de aplicat necesare 'indeplinirii atributiilor ~i sarcinilor, avand
in vedere asumarea responsabilitatilor;

• Procedura de sistem- descrie un proces sau 0 activitate care se desTa~oara la nivelul
entitatii publice aplicabil/aplicabila majoritatii sau tuturor compartimentelor dintr-
o entitate publica;

• Editie a unei proceduri- forma initiala sau actualizata, a unei proceduri, aprobata ~i
difuzata;

Revizia in cadrul unei editii- actiunile de modificare, adaugare, suprimare sau altele
asemenea, dupa caz, a uneia sau a mai multor componente ale unei editii a
procedurii, actiuni care au fost aprobate ~i difuzate;

Risc- posibilitatea de a se produce un eveni ment susceptibil, de a ave a un impact
asupra realizarii obiectivelor. Riscul se masoara 'in termeni de consecinte ~i de
probabilitate;

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

•

•

•

Procedura de sistem este in concordanta cu politica organizatiilor publice, cu privire la
sistemul institutional de management al calitatii ~i cu instrumentul de autoevaluare de tip CAF.

Procedura de autoevaluare ~i plan de Imbunatatiri CAF, urmare~te Metodologia privind
implementarea CAF in scopul 'imbunatatirii activitatii organizatiilor publice ~i are trei faze
principale ale procesului de implementare:

1. Pregati rea ~i organ izarea autoeval uari i
2. Procesul de autoevaluare
3. Plan de actiuni corective ~i prioritizarea acestora

1.3.1 Activitati principale

Principalele activitati de care depinde ~i/sau care depind de activitatea procedurala sunt:
• Realizarea unei analize organizationale ~i a unei evaluari a sistemului de control de

la nivelul organizatiilor publice;

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

Stabilirea punctajului in urma reuniunii de consens;

•
•
•

•
•
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• Identificarea de actiuni de Imbunatatire propuse de grupul de autoevaluare la
nivelul organizatiilor publice;

Elaborarea Raportului de autoevaluare;

Prioritizarea actiunilor de Imbunatatire identificate In cadrul procesului de
autoevaluare;

Elaborarea planului de Imbunatatire a activitatii organizatiilor publice;
Implementarea planului de Imbunatatire a activitatilor organizatiilor publice;
Revizuirea planului de Imbunatatire a activitatilor din organizatiile publice.

•
•

•
•
•

1.3.2 Doeumente utilizate

Documentele aferente procedurii de sistem ~i plan de Imbunatatiri CAF, cuprind categorii
de documente necesare aHit pentru elaborarea procedurii, cat ~i pentru activitatea procedurala.

Pentru elaborarea procedurii sunt necesare urmatoarele:
• Declaratia de anagajament CAF a conducatorului organizatiei publice
• Procedura de sistem In forma prezenta
• Chestionar CAF

Procedura de sistem se actualizeaza ~i este adusa la cuno~tinta personalului implicat direct,
precum ~i a partilor interesate.

1.3.3 Resurse utilizate

•
Resursele utilizate pentru desTa~urarea procedurii sunt:
Resurse materiale- constau In elemente de logistiea: birouri, mobilier, consumabile, linii
telefonice, computere, acces la baza de date, rete a, eopiator ~i articole de papetarie;
Resurse umane- asigurate de organizatiile publice prin departamente ~i/sau persoane care
sunt implicate prin atributiile, sarcinile de serviciu la realizarea activiUitii proeedurale;
Resurse financiare- resurse interne sau atrase prin proiecte;

Resurse nemateriale- tehnologii neeesare procesului, pregatirea personalului propriu, sau
achizitionarea de servieii de speeialitate;

•

•
•

1.3.4 Modul de lueru

Modul de lueru pentru aetivitati poate fi formal izat eu ajutorul personalului direct implicat
'in aceste aetivitati:

• Planificarea operatiunilor- operatiunile identifieate se analizeaza din pespeetiva
resurselor, a termenelor, a riscurilor identificate ~i a masurilor de prevenire a
acestora, a eonditiilor de eficaeitate, eficienta ~i legalitate ~i se eoreleaza In
sueeesiune logica ~i eronologiea;

• Derularea operatiunilor- proecedurile, instructiunile de lucru, formularelelfi~ele ~i
anexele se codifiea;
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1.3.5 Responsabilitati ~i raspunderi

Se urmare~te identificarea tuturor actiunilor cu activitatea proedurala, precum ~i fixarea
acestora pe compartimentele carora Ie revin responsabilitatile ~i raspunderile fata de acestea.

Responsabilitatile specifice vizeaza In principal:
• Responsabilul CAF;
• Grupul de evaluatori;

Angajatii organizatiilor publice;
Consultantul extern CAF.

•
•

Cap. II STRUCTURA CADRULUI COMUN DE AUTOEVALUARE (CAF)

Cadrul Comun de Evaluare este structurat pe 9 criterii ~i 28 de subcriteri i.

Primele cinci criterii se refera la practicile manageriale ale organizatiei a~a numltl
FACTORI, care determina ce face organizatia, cum abordeaza sarcinile pentru a ajunge la
rezultate scontate.

Criteriul 1- Conducerea institutiei
Criteriul 2 - Strategii de planificare
Criteriul3 - Personalul institutiei
Criteriul 4 - Parteneriate ~i resurse
Criteriul 5 - Gestiunea proceselor

Criteriile 6-9 reprezinte REZULTATELE obtinute orientate catre cetateni/clienti,
personal, responsabilitate sociala ~i performanta cheie sunt masurate prin perceptie ~i indicatori de
performanta.

Criteriu16 - Rezultate orientate catre cetateni/clienti

Criteriul 7- Rezultate orientate catre personal

Criteriul 8 - Rezultate orientate catre responsabilitatra sociala

Criteriul 9 - Rezultate privind performantele cheie ale institu!iei

Toate criteriile identifica principalele aspecte care trebuie luate In considerare cand se
realizeaza evalurea unei organizatii.

2.1 Criteriul1- Conducerea

Orice organizatie publica are nevoie de valorile care construiesc cadrul pentru to ate
activitatile din organizatie, valori In conformitate cu misiunea ~i viziunea sa. Conducerea dezvolta
~i valorile necesare pentru organizatie pe term en lung. Liderii creaza condi!ii pentru a Incorpora
aceste valori ~i sunt responsabili pentru Imbunatatira performantei.
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Liderii dezvolta, implementeaza ~i monitorizeaza sistemul de management al organizatiei.
Eficienta realizarii strategiei organizatiei este bazata pe 0 structura organizatorica adecvata cu
responsabilitati clare pentru to ate nivelurile de personal.

Managementul performantei se bazeaza pe definirea obiectivelor care trebuie sa fie
masurabile ~i sa reflecte rezultatele activitatilor organizatiei.

Prin comportamentul lor personal, cat ~i prin comportamentul managerial, liderii
motiveaza ~i sprijina angajatii. Reflecta obiectivele ~i valorile stabilite, incurajand angajatii sa
actioneze in acela~i mod. Transparenta bazata pe feedback reciproc, incredere ~i deschidere ii
motiveaza pe oameni sa contribuie la succesul organizatiei. Delegarea competentelor ~i
responsabilitatilor, este principala baza manageriala a oamenilor motivati.

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

2.2 Criteriul 2- Strategia ~i planificarea

In vederea implementarii misiunii ~i a viziunii unei organizatii publice, prioritar este
stabilirea obiectivelor pe care trebuie sa Ie atinga. Acest lucru se realizeaza prin elaborarea unei
strategii.

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

Pentru elaborarea unei strategii cat mai eficienta, primul pas pe care trebuie sa-I faca
organizatia, este de a strange informatii privind nevoile prezente ~i viitoare ale factorilor
implicati in proiectele sale. Pentru a finaliza aceasta prima etapa in stabilirea strategiei, organizatia
urmeaza urmatorii pa~i:

• Solicita periodic rapoarte ~i informari, organizeaza intalniri ~i dezbateri pentru a
stabili masurile ~i actiunile care trebuie intreprinse in vederea solutionarii
problemelor identificate.

• Evalueaza calitatea informatiilor prin structurile proprii de specialitate prin analize
~i discutii cu partile implicate.

• Identifica partile implicate interne ~i externe. Evalueaza a~teptarile partilor
implicate interne.

• Dezvolta in permanenta canale de comnicare interna.
• Monitorizarea mass-media locale ~i nationale, prin intermediul unui soft modern.
• Colaborareaza cu toate institutiile din administratia publica.

Al do ilea pas este dezvoltarea, monitorizarea ~i actualizarea strategiei ~i a planului de
imbunatatiri:
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• Prin intermediul misiunii de audit public intern, se realizeaza 0 analiza a riscurilor,
care sa permita, prin implementarea recomandarilor diminuarea acestora, dand
asigurare conducerii ca sistemele de management sunt transparente ~i conforme cu
legislatia In vigoare.

• Desemenaza 0 persoana responsabila de monitorizare a planului de actiune.
• Realizeaza punctele tari ~i punctele slabe.
• Prioritizeaza sarcinile ~i resursele.

• Elaboreaza obiectivele operationale pe baza misiunilor, valorilor ~l orientarilor
strategice al organizatiei.

2.3 Criteriul 3- Personalul institutiei

Organizatia gestioneaza, dezvolta ~i elibereaza comptentele ~i potentialul maxim al
personalului, la nivel individual ~i la nivel de organizatie pentru a spijini strategia, planificarea ~i
functionarea eficienta a acesteia. Managementul resurselor umane ~i conducerea personalului
permit organizatiei sa-~i Indeplineasca obiectivele strategice, prin urmatoarele metode:

• Planifica, gestioneaza ~i Imbunatate~te resursele umane In mod transparent. Astfel un
management al resurselor umane eficient permite personalului institutiei sa contribuie
eficient ~i producitv pentru misiunea, viziunea ~i realizarea obiectivelor organizatiei.
Aceata metoda permite organizatiei, sa evalueze daca resursele sale umane se aliniaza cu
organizatia.

Identifica, dezvolta ~i utilizeaza competentele personalului care aliniaza obiectivele
individuale ~i organizationale. Prin crearea unor cadre, organizatia permite personalului sa-
~i dezvolte continuu propriile lor competente, sa-~i asume 0 mai mare responsabilitate ~i sa
ia mai multa initiativa, sa contribuie la dezvoltarea locului de munca. 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 ~i
recompensarea personalului.

Implica angajatii prin dezvoltarea dialogului deschis ~i a abilitarii, creand un mediuln care
personalul are un impact asupra deciziilor ~i actiunilor care le-ar putea afect locurile de
munca. Un important factor de sprijin este recunoa~terea ~i recompensarea creativitatii,
ideilor bune ~i eforturilor speciale. 0 bun a cooperare Intre manageri ~i personal,
influenteaza dezvoltarea orgnizatiei. Un rol important il au inovarea ~i sugestiile pentru
Imbunatatirea performantelor, pentru ca personalul sa-~i atinga potntialul maxim.

•

•

2.4 Criteriul 4- Partenriate ~i resurse

Pentru buna desTa~urare a sistemului organizational, organizatiile au nevoie de
parteneriate. Pe langa parteneriate, organizatiile au nevoie si de resurse de diferite tipuri.
Gestionarea eficienta a acestora, prezentata Intr-un mod transparent este esentiala pentru ca
orgnizatiile publice sa asigure responsabilitatea fata de diferite parti interesate cu privire la
utilizarea legitima a resurselor valabile.
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Acest criteriu poate fi realizat prin urmatoarele masuri:
Dezvoltarea ~i gestionarea parteneriatelor cu organizati i relevante. Pentru succesul
politicilor publice intr-un domeniu sau sector, este importanta colaborarea dintre
administratiile publice ale aceluia~i nivel institutional ~i organizatii de niveluri
institutionale diferite. 0 data initiat acordul de parteneriat cu alte organizatii, 0

importanta majora 0 are definirea responsabilitatilor clare in raport cu partenerii.
Monitorizarea ~i evaluarea regulata a punerii in alicare a rezultatelor
parteneriatelor.

Dezvolta ~i pune in aplicare relatii de parteneriat cu beneficiarii (cetatenilclienti)
~i/sau cu partenerii (interni/externi). Implicarea cetatenilor/clientilor tot mai mare,
este necesara pentru imbunatatirea eticientei organizatiilor publice. Feedback-ullor
prin intermendiul sesizarilor, ideile ~i sugestiile au 0 contributie importanta pentru
imbunatatirea serviciilor ~i produselor. Pentru aceasta este necesar ca in cadrul
organizatiilor sa existe un compartiment de relatii cu publicul, prin care se asigura
comunicarea cu cetatenii, primirea in audienta, preluarea ~i raspunsul la sugestiile
populatiei.

Transparenta institutiei ~i a actelor administrative pe care Ie elibereaza este
asigurata printr-o politica de comunicare ~i consultare cu beneficiarii prin
conferinte de presa, interviuri, comunicate de presa, mesaje, rapoarte period ice,
pagina web a institutiei. Politica de comunicare cu beneficarii trebuie sa fie intr-o
continua dezvoltare, asigunlndu-le acestora accesulla orice informatie relevanta.
Este importanta realizarea unei analize a activitatilor derulate in parteneriat ~i
prezentarea rezultatelor.

Gestionarea cuno~tintelor (knowledge/know-how). Organizatia tebuie sa se
preocupe de pregatirea angajatilor, prin sustinerea participarii la cursuri, seminarii,
dezbateri publice.

Preocupare permanenta pentru a asigura tutlll·or angajatilor accesul la informatiile
relevante pentru realizarea obiectivelor ~i a sarcin ilor.

• Gestionarea resurselor financiare se realizeaza prin mecanismele proprii de control
intern evaluand sistematic riscurile asociate structurilor, programelor, proiectelor
sau operatiunilor institutiei, asigurandu-se astfel realizarea obiectivelor generale ~i
strategice.

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

• Gestionarea tehnolgoiei ~i a facilitatilor. TIC ~i alte politici tehnologice ale Uniunii
Europene, privind organizarea trebuie sa fie gestionate astfel incat acestea sa fie un
sprijin pentru obiectivele strategice ~i opertionale ale orgnizatiei cat mai durabil.
Organizatiile publice trebuie sa evalueze in mod regulat starea infrastructurii pe
care 0 au la dispozitia lor. Infrastructura disponibila trebuie sa fie gestionata intr-

•

•

•
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un mod eficient, printr-o modalitate sustenabi la care sa serveasca nevoilor
cetatenilor ~i sa sprijine conditiile de munca al personalului.

2.5 Criteriul 5 - Gestiunea proceselor

Acest criteriu se refera la procesele principale ale procesului organizatiei. Pentru
orizontala, precum unitatea strategica, departamentul de resurse umane ~i financiare, activitatile
lor de gestionare sau de sprijin, sunt, procesele de baza.

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

Modalitatile prin care se efectueaza gestiunea proceselor:
Identifica, proiecteaza, gestioneaza ~i inoveaza proiectele In mod continuu,
implicand ~i partile interesate. Acestea sunt posibile prin activitatile propuse In
cadrul planului de actiune In vederea realizarii strategiei, a indicatorilor de
performanta stabiliti, va aduce 0 Imbunatatire substantiala a serviciilor, a
procedurilor actuale de management.
Desemenaza responsabilii proceselor ~i Ie define~te responsabilitatile.
Implica personalul ~i partile interesate In conceperea ~i desTa~urarea proceselor
cheie.
Atribuie resurse proceselor-cheie pentru indeplinirea obiectivelor strategice.

• Dezvolta ~i furnizeaza servicii ~i produse orientate catre cetateni/clienti.
Reorganizarea serviciilor comunitare pe baza principiului managementului calitatii,
asigurand un program tlexibil de lucru cu publicul, 0 informare corecta precum
asistenta ~i sprijin pentru solicitari.
Dotarea institutiilor cu aparaturl de inalta performanta.

• Rolul cetatenilor/clientilor este benefic pentru sporirea calitatii serviciilor ~l

•

produselor.

Prin implicarea cetatenilor reprezentativi/clienti, asociatiilor cetatenilor, In
proiectarea ~i evalurea serviciilor ~i produselor organizationale.
Prin imputernicirea cetateanului/clientului In decizia privind tipul de serVlCll ~l
produse care urmeaza sa fie transmise.
Prin colaborarea cu cetatenii/clientii In implementarea serviciilor ~i a produselor
sau prin Imputernicirea cetatenilor/clientilor 'in realizarea serviciilor ~i produselor
in sine.

• Coordoneaza procesele din cadrul organizatiei ~i cu alte orgnizatii relevante. Astfel
se poate evalua dit de bine sunt coordonate procesele in cadrul organizatiei ~i cu
procesele altor organizatii care functioneaza in cantl aceluia~i lant de servicii.
Eficacitatea organizatiilor publice depinde In mare masura de modul In care se
colaboreaza cu celelalte organizatii pLiblice, CLicare formeaza Lin lant de livrare a
serviciilor, orientat spre un rezultat comun.
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Este importanta integrarea cu succes a gestionarii acestor procese, deoarece
eficacitea ~i eficienta lor depinde In mare masura de aceasta integrare.

Criteriile 1-5 se refera la practicile manageriale ale unei organizatii, a~a num1tll
"potentiatori", ace~tia determina ce este organizatia ~i cum I~i Indepline~te sarcinile pentru a obtine
rezultatele dorite.

2.6 Criteriul 6- Rezultate orientate catre cetateni/clienti

Este considerat cetatean persoana careia i se adreseaza serviciile, este membru al unei
societati democratice cu drepturi ~i indatoriri. Totodata persoana este considerata client nu doar In
contextul livrarii de servicii unde are pozitia de beneficiar al acestora, dit ~i In contextul in care
trebuie sa-~i Indeplineasca atributiile - contribuabil sau plata amenzilor, unde are dreptul de a fi
tratat cu corectitudine ~i curtoazie Tara a neglija interesele organizatiei.

Acest criteriu descrie rezultatele obtinute de organizatie In raport cu satisfactia
cetatenilor/c1ientilor, cu privire la produsele sau serviciilele furnizate.

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

• lndicatori de perceptie - masurarea satisfactiei cetatenilor/clientilor prin acest
indicator se realizeaza prin adresarea directa, primind feedback ~i informatii privind
diferite aspecte din performanta organizatiei. Instrumentul prin care se realizeaza
acest indicator, sunt sondajele adresate cetatenilor/clientilor, prin care se evalueaza
daca organizatia efectueaza aceste masuratori ~i arata rezultatele acestora.

• lndicatori de performanta - calitatea serviciilor oferite cetatenilor ~i clientilor poate
fi masurata prin indicatori interni, cum ar fi timpul de procesare, timpul de
a~teptare, numarul de reclamatii.

2.7 Criteriul 7- Rezultate orientate catre personal

Acestea reprezinta rezultatele pe care Ie realieaza organizatia In relatia cu competenta,
motivatia, satisfaqia, perceptia ~i performanta poporului sau. Indicatorii prin care se realizeaza
acest crteriu sunt:

• Indicatori de perceptie prin care se evalueaza daca oamenii percep organizatia
ca fiind atragiitoare la locul de munca ~i daca sunt motivati In munca lor de zi
cu zi. Este important ca organizatiile sa masoare sistematic perceptia oamenilor
asupra organizatiei, produselor ~i serviciilor organizatiei.

Indicatori de performanta permit organizatiilor sa masoare rezultatele obtinute
in ceea ce prive~te ansamblul pesonalului, comportamentul, performanta lor,
dezvoltarea de competente, motivatia lor ~i nivelul de implicare In organizatie.

•

Aceste rezultate includ masuriitori interne ale comportamentului pe care personalul II
manifesta In practica.
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2.8 Criteriul 8- Rezultate orientate catre responsabilitatea sociala

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

In ce prive~te responsabilitatea sociala, orgnizatia trebuie sa-~i imbunatateasdi: reputatia
~i imaginea pentru cetateni; capacitatea de a at rage ~i de a retine membrii personalului ~i sa mentina
motivatia ~i anagajamentul personalului sau; relatiile cu societatile, alte organizatii publice, media,
furnizorii, cetatenii/clientii, comunitatea.

Indicatorii prin care se realizeaza sunt:

• Indicatori de perceptie- perceptia comunitatii despre organizatie la nivel local,
national sau international, obtinuta prin diverse surse: sondaje, rapoalie, intalniri de
presa publice, ONG-uri, OSC-uri, feedback direct de la partile interesate.

• Indicatori de performanta - masurile utilizate de organizatie pentru a monitoriza ~i
imbunatati performanta in ce prive~te responsabilitatea sociala. Trebuie sa se tina
cont de comportamentul etic, initiativele ~i rezultatele prevenirii riscurile sanatatii,
initiativele de schimb de cuno~tinte, initiative de conservare a resurselor ~i de
reducere a acestora.

2.9 Criteriul 9- Rezultate privind performantele cheie ale institutiei

Realizarile organizatiei pentru succesul pe termen scurt ~i lung, reprezinta rezultate cheie
ale performantelor. Acestea reprezinta politicile ~i procesele de capacitate pentru atingerea
scopurilor ~i obiectivelor.

Rezultate cheie ale performantei pot fi impartite in doua categorii:
• Rezultate externe- rezultatele catre obiective ~i rezultatele obtinute pentru partile

externe interesate.

Acestea sunt indicatorii care masoara eficacitatea strategiei organizatiei in a
satisface a~teptarile partilor interesate externe.
Organizatia publica trebuie sa evalueze in ce masura sunt atinse obiectivele cheie.
Cum sunt definite in planul strategic in termeni de rezultate, impactul activitatilor
de baza ale organizatiei pentru a-~i indeplini performantele.

• Rezultate interne- nivelul de eficienta ca urmare a legaturii cu parteneriate ~i resurse
~i procese ~i rezultatele obtinute in procesul de construire a organizatiei spre
excelenta.
Acestea sunt legate de eficienta, eficacitatea proceselor interne.
Se ia in considerare gestionarea proceselor, financiar, bugetul efectiv ~i utilizarea
resurselor.
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Cap. III STRATEGII DE CONTROL OPERATIONAL

Scopul proiectarii ~i implementarii unei strategii de control operational, este monitorizarea
~i implementarea 'in timp real a masurilor corective pentru 'indeplinirea obiectivelor specifice ~i
generale. Scopul il define~te stabilirea strategiilor de control ~i a programelor aferente pentru
atingerea obiectivelor, asigurarea luarii masurilor ce se impun pentru ca activitatea sa poata
continua in orice moment.

Controlul organizational presupune 'indemanari specifice de angajament, controlul fiind 0

functie a managementului, dar ~i stapanirea unei tehnici de a constata daca realizarile ~I

stabilizarile propriu-zise sunt conforme cu planul stabilit.

Controlul strategic reprezinta acea secventa a procesului managementului organizational
careia se urmare~te strategia care se aplica, se identifica problemele ~i se fac corectiile necesare
pentru a asigura conformitatea performantelor realizate cu standardele stabilite.

Prin controlul organizational se creaza mij loacele necesare pentru cunoa~terea a ceea ce se
'intampla 'in organizatie, astfel toti angajatii organizatiei cunosc:

• Ce scopuri trebuie sa urmareasca;

Cum trebuie sa actioneze pentru 'indeplinirea fiecaruia;
Care sunt schimbarile necesare mentinerii actiunii;
Ajuta managerii sa ia cele mai bune decizii.

•
•
•

Elementele esentiale ale controlului sunt:
• Sarcina, un obiectiv prestabilit;

Un mijloc de a masura realizarile efective;

Un mijloc de a compara performanta efectiva cu obiectivul stabilit;

Un mijloc de corectie a performantei astfel 'incat sa se atinga obiectivul stabilit.

•
•
•

3.1 Principalele strategii de control organizational
Controlul intern ~i extern- prin aceasta strategie Ie este permisa indivizilor
~i grupurilor motivate sa 'i~i exercite autodisciplina 'in 'indeplinirea
obiectivelor, iar managerii pot aqiona direct pentru a controla
comportamentul angajatilor;

Control formal- este 0 strategie ce permite managerilor determinarea de
performanta ~i feedbck ~i pot lua actiuni corective;

• Controlul neformal- normele organizationale devin controale neformale,
potrivit cercetatorilor, astfel acestea pot infiuenta pozitiv sau negativ
performanta organizatiei;

• Controlul sistematic- prin aceasta strategie sunt proiectate pentru a produce
informatii despre 0 activitate anume sau un set de activitati de baza;

• Controlul ad-hoc- neanuntat;

•

•
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• Controlul preventiv- este indeplinit ca activitatea sa inceapa, astfel se
asigura faptul ca directivele sunt clare ~i ca obiectivele sunt stabilite ~i exista
necesarul de resurse;

• Control concurent- pune accent pe cee ce se intampla in procesul muncii;

• Postcontrolul- este realizat atunci cand activitatea a atins faza de finalizare
~i se realizeaza inspectia finala, cine este responsabil pentru succes sau e~ec;

• Control feedback- are loc dupa ce activitatea s-a incheiat ~i pune accent pe
cali tate a "rezultatelor fi nale".

--- CAP. IV- BUNE PRACTICI PRIVIND
ORGNIZATIONAL

STRATE GIlLE DE CONTROL

Pentru buna funqionare a mecanismului controlului organizational, are nevoie de
principii, bune practici de ghidare astfel incat sa devina functional.

Din categoria bune practici de control orgnizational fac parte:

• Orientarea ditre client

Cerin!ele ~i a~teptarile clientului sunt coordonatele principale ale calitatii. Aplicarea acestui
principiu presupune din parte a organizatiei 0 serie de masLlri, pornind de la intelegerea
tuturor a~teptarilor clientului, comunicarea acestor a~teptari angajatilor organizatiei, pentru
a asigura suportul acestora in satisfacerea lor, dar ~iorientarea tuturor proceselor de a~a
maniera incat produsele/serivciile rezultate sa indeplineasca aceste a~teptari.

• Leadership
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Echipa de manageri a unei ognizatii adopta strategii pentru atingerea obiectivelor ~i
utilizeaza instrmente de informare care pot orienta aqiunea ~i luarea deciziilor. Aplicarea
acestei bune practici are drept rezultat 0 mai buna coordonare a proceselor organizatiei ~i
Imbunatatirea comunicarii Intre nivelurile organizationale.

• Implicarea personalului

-
Personalul din cadrul tuturor nivelelor ierarhice reprezinta esenta unei organizatii ~i
implicarea lor total a permite ca abilitatile lor personale sa fie utilizate In beneficiul
organizatiei.

• Abordarea bazata pe procese
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Conform acestei bune practici, organizati iIe trebu ie sa uti Iizeze 0 abordare bazata pe
procese pentru a-~i gestiona activitati Ie. A bordarea bazata pe procese este 0 strategie de
management care presupune administrarea ~i controlul fiecarui proces In parte, dar ~i a
interaqiunilor dintre aceste procese. Acest tip de abordare va conduce utilizarea eficienta
a resurselor prin concentrarea acestora asupa proceselor cheie, stabilirea clara a
responsabilitatilor pentru conducerea acestora, posibilitatea de a analiza ~i masura
capabilitatea proceselor ~i obtinerea ullor rezultate predictibile care s~ furnizeze Increderea
partilor interesate.

• Imbunatatire
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In acest sens organizatia trebuie sa stabileasca drept obiectiv individual al fiecarui angajat,
imbunatatirea produselor, a proceselor ~i a sistemului in ansamblu ~i ar trebui sa sustina
acest obiectiv prin furnizarea unor programe de instruire specifice pentru toti angajatii cu
privire la aplicarea metodelor de imbunatatire. Beneficiile acestei bune practici se vor
regasi in imbuniitatirea performantelor organizatiei ~i a satisfactiei clientilor, cre~terea
abilitatilor organizatiei de a anticipa ~i a reactiona la riscurile ~i oportunitatile interne ~i
externe.

• Abordare bazata pe fapte in luarea deciziilor

Organizatiile trebuie sa stabileasca un proces de luare a deciziei care are la baza 0 analiza
a datelor ~i a informatiilor existente. Aceste informatii pot fi obtinute prin masurari, teste,
observatii sau prin utilizarea altor metode adecvate. Organizatia trebuie sa se asigure ca
aceste informatii sunt corecte, suficiente ~i de incredere, precum ~i de faptul ca sunt
disponibile functiilor care au nevoie de ele.

• Managementul relatiilor
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Conform acestui princlplU, organizatiile trebuie sa gestioneze relatia cu furnizorii,
partenerii ~i alte parti interesate. Gestionarea atenta a acestor relatii este impusa de faptul
ca aceste parti pot influenta performanta organizatiei ~i pot afecta succesul sau pot fi
afectate ele insele de catre organizatie. Aplicarea acestei bune practici va conduce la
crqterea performantei organizatiei prin Imbunatatirea raspunsului la oportunitatile ~i
constnlngerile asociate partilor interesate precum ~i la cre~terea capabilitatii de a crea
valoare pentru aceste parti interesate prin gestionarea riscurilor identificate ca urmare a
intelegerii comune a nevoilor ~i valorilor partilor interesate.

CONCLUZII

Aceste ~apte principii de bune practici nu pot functiona independent ~i nici ordinea acestora
nu este intamplatoare.

o organizatie nu poate implica eficient personalul Tara ca ace~tia sa fie integrati In procese
care sa Ie ghideze activitatea, managementul defectuos duce la dezechilibre atat interne, cat ~i
externe, deciziile nu se pot iua in lipsa unor informatii care deriva din procese, activitatea
organizatiei nu poate fi Imbunatatita iar relatiiile cu partenerii pot avea de suferit.

Toate acestea incep ~i se termina la client, cerintele ~i a~teptarile clientului sunt principalele
coordonte ale calitatii.

Cele ~apte principii nu se pot apiica independent, corelate ~i asociate corect, Impreuna
asigura succesul unei orgnizatii.
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Anexa nr.3

Chestionar eAF Municipiul Zalau

Pentru factorii de evaluare corespunzatori criteriilor de la 11a 5, se acorda punctaje intre 1

~i 100 de puncte, conform tabelului 1, de mai jos. Punctajul acordat se motiveaza.

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

91-1QO

implem ~fajtistam; in modi regulat,
>i:: ,~.,.J:: "'/ ,';' :: i'c,

c<mtinuand_pr<,?cesul .de lnvatare de

Suntem . intT-l1.ll ciclu

1.1. Conducerea asigura directia de

evolutie a institutiei prin

,(1u:ptivire la conducerea ia§titutiei putem aJirma urmatoarele:

Criteriu/subcriteriu/intrebare Punctaj acordat (0-100) Motivarea punctajului
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dezvoltarea misiunii, vlzlunll ~I

a valorilor sale?

1.2. Conducerea administreaza

institutia, performantele

acestuia ~I continua sa

dezvoltare?

1.3. Conducerea motiveaza ~I

sprijina personalul institutiei ~I

actioneaza ca model de

comportament pentru acesta?

1.4. Conducerea gestioneaza relatii

eficiente cu autoritati Ie politice

~I alte parti interesate?

Cuprivittla,poli,tiCtl_$i st~~te~ia ~,nstitutiei 'putelU atirm~ ca,: ", <"

) .,
" , \

2.1. Politica ~i strategia sunt bazate

pe nevoile prezente ~I viitoare

ale actionarilor?

2.2. Politica ~I strategia se bazeaza

pe evaluari, date ~I indicatori

atat din mediul intern cat ~I din

mediul extern institutiei?

2.3. Politica ~I strategia institutiei

sunt revizuite ~I adaptate

periodic?

2.4. Politica ~I strategia sunt

comunicate ~I implementate In
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toate strueturile organizatoriee

ale institutiei?

3.1. Nevoia de resurse umane este

identifieaUi ~i planifieata In mod

transparent, in eoneordanta eu

politieile ~i strategia institutiei?

3.2. La nivelul institutiei sunt

identifiee, dezvolte ~I

valorifieate aeele eompetente

ale personalului, ee se aliniaza

telurilor individuale ~I

organizationale?

3.3. Personalul este implieat in

realizarile obieetivelor

institutiei prin promovarea unui

dialog desehis eu privire la

responsabilitatile ~I drepturile

aeestuia?

°l'es*sele inS!.itutiei putem.·afirmaca;

4.1. Institutia

gestioneaza

reeiproe

dezvolta ~I

parteneriate

avantajoase eu

organizatii relevante?

4.2. Institutia dezvolta ~I

implementeaza parteneriate de
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lunga durata cu clientii ~I

furnizorii?

4.3. Institu!ia gestioneaza resursele

financiare pe baza bugetelor

pentru atingerea obiectivelor

stabilite?

4.4. Institu!ia gestioneaza

informatiile ~i cuno~tintele prin

accesul rapid la acestea?

4.5. Institutia gestioneaza

tehnologiile adecvate?

4.6. Institutia valorifica atuurile ~I

oportunitati Ie?

5.

5.1. Procesele sunt identificate,

descrise, utilizate ~i actualizate

in mod permanent, implicfind

partile interesate?

5.2. Serviciile ~i produsele sunt

elaborate ~i 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 1 ~i 100 de puncte conform tabelului 2, de mai jos. Punctajul acordat se motiveaza.

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

Nu exista rezultate masurate ~i I sau nu sunt 0-10

disponibile informatii

Rezultatele sunt masurate ~i arata un trend 11-30

negativ ~l I sau rezultatele nu satisfac

obiectivele relevante

Rezultatele arata 0 tendin!a de stagnare ~i I 31-50

sau dHeva objective relevante sunt

indeplinite

Rezultatele arata tendinte de Imbunatatire ~i I 51-70

sau majoritatea obiectivelor relevante sunt

Indeplinite

Rezultatele indica un progres major ~i I sau 71-90

toate obiectivele relevante sunt indeplinite

Au fost atinse rezultate excelente. Toate 91-100

obiectivele relevante sunt indeplinite. Au fost

realizate comparatii pozitive pentru

rezultatele cheie, cu entitati relevante

6. Dupa opinia dumneavoastra cu privire la rezultatele orientate catre cetateni/clienti:

6.1. Exista indicatori pentru

masurarea satisfactiei

cetatenilor?
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6.2. Clientii sunt satisfiieuti de

serviciile prestate de

institutie?

7. Dupa opinia dumneavoastra eu privire Ia rezultatele referitoare Ia angajati:

7.1. Exista indieatori pentru

masurarea gradului de

satisfactie pentru angajati?

7.2. Angajatii sunt multumiti?

8. Dupa opinia dumneavoastra eu privire Ia responsabilitatea soeiala:

8.1. Exista indieatori pentru

masurarea ~l urmarirea

protectiei mediului ~l

impliearea soeiala?

8.2. Institlltia este cunoseuta ~l

apreeiata de poplilatie?

9. Dupa opinia dumneavoastra ell privire Ia rezultatele-cheie referitoare la performanta:

9.1. Exista indieatori pentrll

masurarea rezultatelor

obtinute de institutie?

9.2. Rezultatele obtinute In urma

masuratori lor sllnt

excelente?
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Anexa nr.4

Diagrama de porces


