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1. Introducere si prezentare generala

1.1. Introducere in Metodologie

Scopul acestei Metodologii este sa ajute prestatorii de servicii si Centrul universal de prestare a serviciilor
publice (CUPS) la elaborarea, implementarea si evaluarea cadrului de performanta institutionala.

Documentul, elaborat in cadrul componentei 3.3 ,,Imbunititirea performantei in procesul de prestare a
serviciilor” a Proiectului ,,Modernizarea Serviciilor Guvernamentale” (PMSG), contribuie la realizarea
Strategiei de reforma a administratiei publice (SRAP) pentru anii 2016-2020.

Metodologia a fost elaborata in baza analizei experientei internationale de instituire a cadrelor de
performantd, precum si a contextului institutional al prestatorilor de servicii publice din Republica
Moldova.

Procesul de elaborare a Metodologiei a fost unul participativ, inclusiv prin organizarea unui sir de
intrevederi, ateliere si sesiuni de instruire cu conducatorii de nivel superior ai prestatorilor de servicii
participanti, iar Casa Nationald de Asigurari Sociale (CNAS) si Agentia Servicii Publice (ASP) au
contribuit pe larg cu materialele necesare pentru intelegerea activitatii acestor doud institutii.

Grupul tintd al Metodologiei sunt conducatorii de nivel superior ai prestatorilor de servicii, echipele care
se ocupa de managementul performantei din cadrul prestatorilor de servicii si functionarii din cadrul
autoritatilor publice centrale interesati si care au atributii ce tin de performanta prestatorilor de servicii.

1.2. Obiectul Metodologiei

Metodologia este suficient de flexibild si detaliatd ca sd permita prestatorilor de servicii sa isi instituie
propriile cadre de performanta.

Figura 1 prezinta cele trei etape propuse de Metodologie - elaborarea, implementarea si evaluarea cadrului
de performantd, fiecare etapa avand cate cinci componente. Etapa de evaluare cuprinde atat evaluarea
performantei prestatorului de servicii, cat si a insusi Cadrului de performanta.

Metodologia este structuratd pe componente modulare, fiind astfel accesibila si usor de aplicat.

Utilizarea si
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Figura 1. Prezentarea generald a Metodologiei

1.3. Structura documentului

Structura documentului reflecta organizarea modulara a Metodologiei.



Sectiunea a 2-a descrie, in baza experientei internationale, obiectivele managementului performantei si
caracteristicile unui cadru de performanta de succes.

Sectiunile 3, 4 si 5 se axeaza pe cele trei etape ale Metodologiei — elaborarea, implementarea si evaluarea,
cu descrierea tuturor componentelor prezentate in figura 1.

Componentele sunt organizate in acelasi mod:
e prezentare succintd a actiunilor:

- activitatile pentru realizarea actiunilor;

e informatii utile:
- fundamentele teoretice si practice pentru realizarea activitatilor;

- descrierea cadrelor relevante;

e abordare, exemple si instrumente:

- detalii privind modalitatea de realizare a activitatilor, inclusiv cateva orientdri, exemple si
liste de verificare.

Descrierea activitatilor este succinta pentru a facilita accesul rapid la informatie. Formularele care urmeaza
a fi completate in procesul de elaborare a cadrului de performanta sunt incluse in anexa nr. 1. Anexa
nr. 2 contine formatele rapoartelor standard, iar anexa nr. 3 prezintd un exemplu de sondaj al cetatenilor
care poate fi utilizat pentru a colecta date pentru anumiti indicatori. In anexa nr. 4 este inclusa o lista lunga
de indicatori standard relevanti. Anexa nr. 4 se prezintd intr-un document Excel, separat de textul
Metodologiei.



2. Prezentarea generala a cadrului de performanta
2.1. Introducere in cadrul de performanta

Cadrul de performantd oferd institutiilor mecanisme de monitorizare a performantei in realizarea
obiectivelor prin intermediul indicatorilor si tintelor. Scopul acestuia este de a facilita obtinerea rezultatelor

e imbunatatirea raspunderii institutiilor pentru performanta proprie;
o eficientizarea procesului decizional si @ managementului interventiilor;
e Invatarea si perfectionarea durabila.

Cea mai simpld definitie a cadrului de performanta ar fi ,,set de elemente — obiective, rezultate finale,
produse, activitati si resurse cu indicatorii si tintele aferente care sprijina institutia in realizarea mandatului
sau statutar, misiunii, viziunii si Planului strategic”.

Principalul document al cadrului de performanta este cadrul de rezultate, descris in tabelul 2, pagina 10.
Cadrul de rezultate este utilizat pentru inscrierea elementelor sus-mentionate si a informatiilor ce tin de
cerintele fata de date, oferind o platforma de monitorizare a performantei. Raportul de evaluare anual, care
cuprinde o evaluare comprehensiva a performantei institutionale in baza cadrului de rezultate, de asemenea,
este un document important si este prezentat succint in tabelul 26, pagina 49.

Cadrul de performanti are ca scop sia completeze Planul strategic. In conformitate cu principiile centrarii
pe cetdtean, cadrul de performanta raspunde direct la intrebarea ,,in ce masura programele guvernamentale
satisfac necesitatile cetatenilor”. Deoarece Guvernul are rolul de a oferi un sir de beneficii pentru a satisface
necesitatile cetdtenilor, este necesar a masura si intelege In ce masurd acele necesitati sunt satisfacute.

Cadrul de performanta ofera un cadru logic solid care face legatura intre resursele utilizate si activitati cu
rezultate finale pentru cetateni si permite monitorizarea si evaluarea tuturor elementelor din acest ,,lant de
rezultate”.

2.2 . Cadrul de performanta — principalele practici si principii

Principiile si practicile care stau la baza Metodologiei sunt in conformitate cu SRAP si strategia PMSG si
reflectd conceptele contemporane de management public.

Principiile care stau la baza Metodologiei:

e incorporarea prioritatilor guvernamentale in Obiectivele institutionale, includerea diferitor categorii
de rezultate finale, nu doar din dimensiunea economica,
analiza necesitatilor cetateanului in ansamblu, nu doar ca si client sau utilizator de servicii;

e ascultarea cetatenilor, in special a celor marginalizati, luarea in considerare a opiniilor acestora
despre servicii, standardele serviciilor si nivelele de performanta;

e masurarea rezultatelor finale, nu doar a produselor, activitatilor, resurselor, precum si a gradului de
conformare cu politicile si procedurile normative si de reglementare;

e Utilizarea rezultatelor monitorizarii performantei si evaludrilor periodice la luarea deciziilor si
gestionarea interventiilor, precum si pentru perfectionare si invatare adaptiva;

e trecerea dincolo de méasurare si raportare pentru a intelege cauzele problemelor de performanta prin
analiza si tinand cont de contextul politic mai larg;

e asigurarea coerentei politicilor implementate de catre autoritatile publice sub indrumarea unui
minister sau departament de coordonare la nivel central;

o utilizarea cadrului de performanta la gestionarea performantei partenerilor in procesul de prestare
a serviciilor din diferite sectoare, precum cel privat, public-central, public-local si non-
guvernamental.

Practici asociate cu un cadru de performanta de succes




Metodologia acorda o atentie deosebita catorva practici asociate cu implementarea cu succes a cadrului de
performanta’. Pentru a ajuta prestatorii de servicii sa incorporeze aceste practici, sunt prezentate cateva
instrumente i instructiuni:

instituit;

asigurarea unei bune potriviri dintre cadrul de performanta si institutia in care acesta este

- intelegerea sistemului de management al performantelor care urmeaza a fi schimbat, a
factorilor care determina punctele forte si slabe ale acestuia si a contextului institutional,

stabilirea rolului clar al autoritatii guvernamentale la nivel central in implementarea si

functionarea cadrului de performanta:

- existenta unor promotori activi la cele mai inalte nivele ale autoritatilor publice centrale
responsabili de adoptarea si functionarea cadrului de performanta;

[ ]
servicii:

- asigurarea cererii inalte pentru informatiile generate de cadrul de performantd care
contribuie la sustenabilitate; cererea poate fi facilitata de un organ de coordonare la nivelul
guvernului central;

- implementarea unor ,,mecanisme de integrare” clare dintre prestatorii de servicii si
ministerele fondatoare sau alte autoritati publice centrale, care sd asigure ,,conectarea”
continud a prestatorului de servicii si care sa descrie responsabilitatile fiecarei autoritati si
fluxurile de informatii dintre acestea;

Crearea unei subdiviziuni de management al performantei in cadrul prestatorului de

- crearea subdiviziunii de management al performantei care sa contribuie la dezvoltarea
capacitatilor, care reprezinta cheia succesului si sustenabilitatii cadrului de performanta;

cadrul de performanta nu trebuie sa fie excesiv de detaliat si la inceput nu trebuie sa contina

prea multi indicatori, in caz contrar, va deveni nerealizabil,

invatare si perfectionare:

- accentul pe invatare, abilitare si sprijin - nu pe raspundere, control si blamare - creeaza
conditii pentru imbunatatirea performantei pe termen lung;

- dupd instituirea cadrului de performanta, valoarea acestuia va continua sa creasca peste
luni si ani odata cu cresterea capacitdtii organizationale.

1 Keith Mackay, 2011, ,,Cadrul de performanti in Guvernul Australiei”, Document de evaluare a capacititilor nr. 25,
Banca Mondiala, Washington DC.



2.3 . Cadrul de performanta — principalele concepte si termeni

Principalele concepte

Figura 2 arata schematic relatia intre elementele lantului de rezultate?. Principalii termeni si concepte
reprezentate in figura 2 sunt definiti in tabelul 3, alaturi de alti termeni din domeniul managementului
performantei utilizati in Metodologie.

Lantul de rezultate arata calea logicd de satisfacere a necesitatilor cetdtenilor si beneficiarilor de servicii
care sunt reflectate prin planificarea strategica in resurse, activitati si produse, care, la randul lor, reprezinta
preconditii pentru atingerea rezultatelor finale si obiectivelor (impactelor).

Necesitatile e Obiective Context
publicului/ o . (Impact)
utilizatorilor ...~ Situatia socio- .
serviciilor/ ’ economica | N 1
o Rezultate
! beneficiarilor (finale si f_
Relevant Economie intermediare) Eficacitate
[ .
Obiectivele
strategice |
Resurse — Activitati — Produse
Capacitatea |
organizationala

Organizatia/institutia

» Eficientd -

- Cost-eficacitate
Utilitate si sustenabilitate

Figura 2. Schema lantului de rezultate

Mai jos este un exemplu simplu care ilustreaza acesti termeni:

e necesitatea unui cetatean sau utilizator de servicii: sa aiba un loc de munca;

e resurse: mijloacele financiare si timpul necesar pentru elaborarea unui sistem online de publicare
a ofertelor de munca;

activitati: crearea unui portal online centralizat unde sa fie publicate ofertele de munca;

produse: sistemul online de publicare a ofertelor de munca este disponibil si vizibil pentru cetatent;
rezultate: (intermediare): cetatenii aplica pentru locurile de munca vacante publicate online;
rezultate: (finale): cetatenilor le ia mai putin timp sa-si gaseasca un loc de munca;
obiectiv/impact: nivel mai inalt de ocupare a fortei de munca.

Figura 3 ofera cateva exemple pentru a explica termenii.

2 Adaptat dupi ,,Managementul performantei in sectorul public’; Wouter Van Dooren, Geert Bouckaert, John
Halligan, a doua editie, Routledge: Londra, 2015.



Rezultate .
:ll: - :ll: :ll: :ll: Rezultat :: Obiectiv, ::
Resurse Activitati Produse pe termen finale € i.mpact{
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investeste realizeaza sau creat invatare schimbare de schimbare de
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Tim (pro. uusle, Documente Atitudini nt putini violents,
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gchlgz‘uament gjrntmflt} cor:ﬂunitare Interes deciziel incluziune
Pgit’eneri g:la..nmaée Livrabile Motivare Capacitate de sociald
rtizs {ate 1ere de rezultate din Capacititi de a demonstra Schimbiiri
perty ucrt, implementare a corespunde corespundere econommee
Cunostinte gemlnare} . . . (reduceri de
T Disernt a proiectelor anumitor ala anumite cost, produse
seminare )
standarde standarde alitati
Instruire mai calitative

Figura 3. Exemple de elemente ale lantului de rezultate

Definitia principalilor termeni

In tabelul 1 sunt definiti principalii termeni ce se refera la cadrul de performanti, utilizati in aceasta
Metodologie.

Tabelul 1

Definitii

Descrierea principalelor concepte si definitia principalilor termeni

Elementele lantului de rezultate

e Un lant logic de elemente conexe — obiectivele (impactele), rezultatele finale, rezultatele
intermediare, produsele, activitatile si resursele.

Lant de rezultate )
e Elementele pot fi reprezentate sub forma de diagrama si trebuie si fie insotite de enunturi narative.

e Efectul final asupra cetatenilor sau utilizatorilor/beneficiarilor de servicii ale activitatilor realizate
de prestatorul de servicii, formulat in asa mod incat si arate schimbarea de stare sau conditie
doritd, de exemplu ,,Inc1denga bolii s-a redus”.

e Poate sa nu fie in totalitate sub controlul prestatorului de servicii si poate sa nu fie atins in perioada
cadrului de performanti; printre preconditiile pentru atingerea obiectivului pot fi si rezultatele sau
produsele externe.

Obiectiv (impact)

e Un rezultat final (uneori numit si scop) este schimbarea dorita in conditia sau starea cetatenilor sau
utilizatorilor de servicii, de exemplu ,,Utilizarea noii modalititi de accesare a serviciului a crescut”.

e Un sub-rezultat (uneori numit si sub-scop) este necesar pentru atingerea rezultatului final si deseori
include schimbdrile de comportament sau de sistem, de exemplu ,,Cetatenii utilizeaza noile
modalitati de accesare a serviciilor publice”.

e Un rezultat intermediar pot fi schimbarile in cunostinte sau atitudini, competente si adoptarea
noilor metode, de exemplu ,,Cetitenii sunt mai bine informati despre servicii’

Rezultatul final
Sub-rezultat

Rezultatul intermediar

e Produsele imediate tangibile ale activitatilor sau proiectelor, de exemplu ,,Programe de informare a

Produs cetatenilor despre noile modalitati de prestare a serviciului”.
Activitati e Programe, interventii sau actiuni, de exemplu ,,Implementarea programului de informare”.
Restrse ¢ Includ resursele financiare, de personal si materiale utilizate pentru realizarea activititilor, de

exemplu ,,Costul instruirii” .
Cadrul de rezultate (tabelul 2)

e Principalul document al cadrului de performanta include elemente ale lantului de rezultate
(obiective, rezultate, produse, activitati si indicatori), precum si cateva alte tipuri de informatii sub
forma de tabel, inclUsiv:

- indicatorul, valoarea de baza, tinta, responsabilitatea institutionala (autoritatea publica centrala),
variabila de dezagregare sursa de date metoda de colectare, metoda de stocare a datelor,
periodicitatea colectarii, persoana responsablla

Cadrul de rezultate




Descrierea principalelor concepte si definitia principalilor termeni

¢ Variabile fundamentale care formeaza metricele; de obicei, masurabile in unitatile de baza —

Masurl numdr, timp, moned3, de exemplu numirul apelurilor, numarul persoanelor, durata apelului, costul.

) e Combinatii de masuri care ajuta la intelegerea unui aspect al performantei, de exemplu numarul
Metrice clientilor deserviti de un angajat pe zi. o R
o Setul larg de indicatori potentiali din care se aleg indicatorii aplicabili.

Indicator (sau indicator-

e e por ommem ) | Un sub-set ingust de metrice selectate pentru a intelege aspectele-cheie ale performantei.

Tinti e Nivelul de performanti care se doreste a fi atins intr-un anumit timp, de exemplu ponderea

’ persoanelor care acceseaza serviciul online.

Standard e Nivelul de performanta prestabilit pentru o anumita activitate, de exemplu timpul de procesare a
unei cererl.

o Descompunerea unui indicator in functie de variabild (de exemplu, tipul de client, sex, statutul
Dezagregare socio-economic, varsta, tipul de serviciu) pentru a intelege indicatorul in relatie cu acea variabila
(de exemplu, numarul personalului pe sex, numarul utilizatorilor de servicii pe categoria de varsta).

o Descompunerea indicatorilor la nivel de departament sau echipa. De exemplu, indicatorul
veniturilor anuale poate fi granulat pe tipul de serviciu si atribuit in cascada departamentului

Granulare corespunzator, de exemplu Veniturile din eliberarea pasapoartelor, veniturile din eliberarea
permiselor de conducere.

Monitorizare e Colectarea si raportarea regulata a informatiilor.

Evaluare o Evaluarea periodica aprofundata care cuprinde analiza cauzelor, mecanismelor si consecintelor

performantei si ofera oportunitatea de a revizui rezultatele planificate si neplanificate.

Guvernanta, echipe si rapoarte

e Unitate in cadrul prestatorului de servicii responsabila de activitatea zilnicad de monitorizare si

Hg:mtga%%%ent al evaluare. Sub supravegherea conducatorului institutiei si echipei de management de nivel superior,
performantei (UMP) UMP conduce implementarea cadrului de performanta si il actualizeaza anual si ori de céte ori este

necesard modificarea semnificativa a acestuia.

e Echipa formata din conducatorul institutiei si sefii de departamente din cadrul
institutiei/prestatorului de servicii; poate fi introdusa practica organizarii sedintei regulate a ECS
pentru a discuta rapoartele de performanta.

Echipa de conducere de
nivel superior (ECS)

e Evaluarea performantei prestatorului de servicii si a cadrului de performanta in acelasi timp si in
coordonare cu activititile de elaborare a Raportului anual privind implementarea Planului de
activitate.

Raport de evaluare
anual

in tabelul 2 este reprezentat cadrul de rezultate. Cele doua parti formeaza un singur tabel.

Tabelul 2

Cadrul de rezultate

Element Indicatori Tinte

1. Referinta 2. Denumirea 3. Denumirea

| a 3.D ; 5. Institutia 6. Valoarea de 7. Tinta (sau
elementului  elementului indicatorului

responsabila baza standardul)

8. Tinta ﬁsau

standardul) pe
departament

4. Dezagregare ‘

Obiectivul
1.

Rezultatul

Element Managementul datelor

10. Metoda de 11. Metoda de stocare a| 12. Periodicitatea 13. Persoana
colectare a datelor datelor colectdrii datelor responsabila

1. Referinta 2. Denumirea
elementului  elementului

9. Sursa de date

Obiectivul
1.

Rezultatul
1.1.

2.4  Structura de baza a Metodologiei

Metodologia propune instrumente si indrumare pas cu pas pentru a ajuta prestatorii de servicii la elaborarea,
implementarea si evaluarea cadrului de performanta.

De asemenea, aceasta propune recomandari de eliminare a barierelor institutionale si deficientelor care pot
impiedica implementarea cadrului de performanta si imbunatatirea continua a acestuia.
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Metodologia este suficient de flexibila pentru a fi utilizata de diferiti prestatori de servicii, indiferent de
contextul lor de reglementare si normativ, precum si de etapa la care acestia se afld in procesul de
management al performantei.

Documentul se axeaza pe trei etape — elaborare, implementare si evaluare, fiecare dintre care contine cinci
componente. Structura este ilustratd in figura 1, pagina 4, iar obiectivele fiecarei componente sunt
prezentate in tabelul 3.

Toate sectiunile se aplica tuturor prestatorilor de servicii, inclusiv CUPS. Totusi, implementarea
componentei 4 (incorporarea in managementul financiar) este foarte importantd pentru CUPS, deoarece
descrie continutul contractelor de performanta si cum acestea pot fi utilizate.

Tabelul 3

Structura de baza a cadrului de performanta

Componenta Obiectivele

1. Elaborarea cadrului de performanta

e Identificarea principalilor destinatari si utilizatori ai informatiei privind performanta, inclusiv

1.1 Utilizareasi cetdtenii, organizatiile mass-media, utilizatorii de servicii/clientii, organul legislativ, Cancelaria
destinatarii informatiilor de Stat, ministerul fondator, conducerea si organele de conducere ale prestatorului de servicii;
privind performanta e determinarea scopului pentru care fiecare grup va utiliza informatia, de exemplu raspundere in

procesul decizional si de management al interventiilor; invatare si perfectionare

e ldentificarea obiectivelor (impactelor) in baza documentelor precum Planul strategic, politicile
Guvernului, planurile de actiuni si obligatiile statutare;

e reprezentarea schematici a Iangulul de rezultate, inclusiv a obiectivelor, rezultatelor, produselor,
activitatilor si resurselor aferente

1.2. Lantul de rezultate:
lantul obiectivelor si
rezultatelor

1.3. Cadrul de rezultate: o Stabilirea si definirea indicatorilor utilizand fisa indicatorului (FI) pentru fiecare element al
indicatori lantului de rezultate pe care prestatorul de servicii doreste sa-I monitorizeze

o Stabilirea tintelor si standardelor pentru fiecare indicator care reflecta asteptarile rezonabile fatd

1.4. Tinte si standarde de ceea ce este realizabil in raport cu performanta actuala

e Stabilirea surselor de date care vor fi utilizate pentru a monitoriza indicatorii, modalitatea de
colectare si stocare a datelor, periodicitatea colectarii datelor si persoana responsabila de
colectare

1.5. Managementul
datelor

2. Implementarea cadrului de performanta

2.1. Guvernanta si e Stabilirea responsabilitatilor si relatiilor dintre principalele autorititi publice, comitete si alte
supraveghere grupuri de factori interesati in domeniul managementului performantei

2.2. Echipe, resurse si e Determinarea resurselor si echipelor responsabile de managementul performantei, a rolurilor si
competente responsabilittilor, precum si locului echipelor in organigrama prestatorului de servicii

2.3. Incorporarea in ciclul |e Analizarea legaturilor dintre Planul strategic si cadrul de performanti;
»planificarea — prestarea | e stabilirea modalititii de granulare si atribuire a indicatorilor si tintelor de performanti

serviciului” departamentelor organizationale

2.4. Incorporareain e Incorporarea informatiei privind performanta in procesele de management financiar, in special in
managementul financiar procesele bugetare si de management al contractelor

2.5. Incorporarea in o Reflectarea tintelor de performanti la nivel institutional si departamental in mecanismele de
managementul resurselor management al performantei la nivel individual, in masura permisa de cadrul legislativ si

umane normativ

3. Evaluarea cu utilizarea cadrului de performanta

3.1. Planul de evaluare a | e Elaborarea unui plan de monitorizare, evaluare, analiza si raportare
performantelor

Stabilirea valorilor de baza ale indicatorilor din cadrul de rezultate si actualizarea tintelor la
necesitate;

completarea formularelor propuse de Metodologie pentru a prezenta situatia initiala a sistemului
de management al performantei

3.2. Evaluarea de baza

Stabilirea modalitatii si efectuarea colectarii continue a datelor, analizei si comunicarii

3.3. Monitorizare si informatiilor privind performanta;

evaluare o determinarea modalitatii de evaluare a performantei, elaborarea unui plan de evaluare pentru
evaluarile complexe si efectuarea evaluarilor

Stabilirea modalitatii de prezentare a datelor adaptate pentru diferiti destinatari sub forma de
rapoarte si tablouri de bord (dashboard), utilizind platformele existente si in baza rezultatelor
monitorizarii si evaluarii;

elaborarea rapoartelor in conformitate cu Planul de evaluare a performantei

3.4. Analiza si raportare

. Descrierea modului in care cadrul de performanta va sprijini procesul de invatare si imbunatatire
3.5. Invatare si a performantei;

perfectionare evaluarea cadrului de performanti propriu-zis prin compararea situatiei actuale cu cea initiala,
utilizdnd dimensiunile standard specificate.
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Componenta Obiectivele

(inclusiv evaluarea
cadrului de performanta
propriu-zis)
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3. Elaborarea cadrului de performanta

Etapa de elaborare a cadrului de performanta cuprinde componentele prezentate in figura 4.

Utilizarea si
destinatarii
informatiei
privind
performanta

Lantul de
rezultate: Lantul
obiectivelor si
lantul rezultatelor
finale

Cadrul de
rezultate:
Indicatorii si
metricele

Planul de
gestionare a
datelor

Tintele si
Standardele

Figura 4. Componentele etapei de elaborare a cadrului de performanta

in tabelul 4 sunt prezentate succint toate componentele etapei de elaborare, precum si principalii
participanti.

Activitatile trebuie realizate in mod participativ, cu contributia diferitor colaboratori ai prestatorului de
servicii si reprezentanti ai partenerilor in procesul de prestare a serviciilor, precum si a altor factori
interesati.

Toate componentele sunt descrise detaliat in sectiunea a 3-a.

Tabelul 4

Elaborarea cadrului de performanta

Elaborarea cadrului de performanta

Componenta Principalele activitati | Periodicitatea Participanti Instrumente si formulare
. Identificlzglrea
principalilor i
1.1. Utilizareasi | destinatari ai y Eﬁﬁggg’gg%ana ement
destinatarii informatiilor e e Tanageren't | Tabelul 5: utilizarea si
informatiei privind d e%on ducere de niveFI) destinatarii informatiilor
privind performanta; superior din cadrul privind performanta
performanta ¢ determinarea institutiei
scopului utilizarii ;
informatiei
Tabelul 6: lantul de rezultate
dentifi si tall)elul 7 «Isadrul de
o Identificarea rezultate §c0 oanele 1 si 2)
%égﬂﬁgtt(lat'ullagal de| Obiectivelor pentru informatii despre
obiective si lantul | Strategice; | e Odati cu e Responsabili: obiective, rezul’tate_, produse,
rezultatelor finale |® €laborarea lantului instituirea unitatea de management |  activitaf si resurse,
de rezultate finale cadrului de al performantei, echipa referinta la figura 5: lant de
performant; de conducere de nivel rezultate ilustrativ pentru
o actualizarea superior din cadrul orientare
anuala sau institutiei; ;
) oricand este ¢ In consultare cu: :;i%ﬂg,:eléofgggéllgg 45i5)
1.3. Cadrul de ¢ Determinarea nevoie de 0 Consiliul de conducere, entru date despre indicatori
rezultate: indicatorilor care schimbare majord | reprezentantii fiecarui gi tabelul 15: figa
indicatori vor fi monitorizati datorita aparitiei departament si indicatorului (F1) pentru
unor noi partenerii externi, fiecare indicator P
cunostinte sau cetégemlllutlllzatorll
i schimbari serviciilor
o ¢ Eltlattglrorrrusniarea Tabelul 16: cadrul de
1.4. Tinte si standardelor i rezultate t(coloan.ele 6,7,5i8)
standarde alinierea acestora cu pentru informatii despre tinte
indicatorii si standarde
. LI?esponsabili: uni}atea
- e management al
e |dentificarea performantei: .
15 su_rsgel?jr de date e in consultare cu: Tabei\lul 1(7. (I:adrul de )
Nl privind performanta oot 4 rezultate (coloana 9-13) cu
cl}/;?glf:)%ementul si modalitatii de erOp“etar" fjg dgtet de la informati1 despre modalitatea
colectare si stocare d1ecare sursa 15’ ate de gestionare a datelor
a acestora C epgrtamentg a sau
institutionala
identificata
3.1. Utilizarea si destinatarii informatiilor privind performanta

Prezentarea succinti a actiunilor

Componenta 1.1. ,,Utilizarea si destinatarii informatiilor privind performanta” presupune urmatorii pasi:
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o completarea tabelului 5:

- tabelul completat prezinta destinatarii informatiilor privind performanta, scopul utilizarii,
tipul si modalitatea de furnizare a acestor informatii;

- 0 versiune generica ilustrativa a tabelului completat partial urmeaza mai jos.

Informatii utile

Succesul implementarii si functionarii eficiente a cadrului de performantd depinde de utilizarea
informatiilor generate privind performanta.

Intelegerea cine sunt principalii destinatari si in ce scop vor utiliza acestia informatiile privind performanta
ajuta la luarea deciziilor in procesul de elaborare a cadrului de performanta cu privire la:

informatiile care vor fi furnizate;
formatul si tipul raportarii;
indicatorii care trebuie utilizati;
analiza necesara.

Destinatarii informatiilor privind performanta

Destinatarii informatiilor privind performanta sunt:

e cetatenii, publicul in general, grupurile de interese si managerii;
oficialii alesi, inclusiv politicienii si demnitarii publici;

e conducatorii diferitor autoritati publice si ai partenerilor lor in procesul de prestare a serviciilor,
inclusiv cei responsabili de furnizarea informatiilor;

e comitetele de supraveghere responsabile de planificarea, coordonarea si controlul procesului
decizional.

Utilizarea informatiilor privind performanta

Informatiile privind performanta pot fi utilizate in cateva scopuri principale, inclusiv facilitarea raspunderii,
luarea unor decizii mai bune bazate pe dovezi (decizii informate), imbunatatirea managementului
interventiilor si sprijinirea invatarii si perfectionarii.

e Facilitarea raspunderii:

- politicienii alesi sunt responsabili pentru performanta actului de guvernare in fata
publicului;

- raspundere administrativa/raspunderea conducerii; conducatorul este responsabil pentru
performanta organizatiei sau departamentului pe care il conduce in fata autoritatilor si
oficialilor guvernamentali de nivel superior.

Decizii mai bune bazate pe evidente si Imbunititirea managementului interventiilor la

nivel de planificare, coordonare si control:

- ciclul planificare — prestare a serviciului, planificarea strategica si operationala;
- sprijin pentru principalele procese financiare, bugetare si managementul contractelor;

- Concentrarea si stimularea performantei personalului, evaluarea performantelor
individuale.

e Invatare si perfectionare:

- informatia privind performanta contribuie la imbunatatirea procesului decizional printr-
un dialog informat care sa contribuie la intelegerea cauzelor, mecanismului si consecintelor
performantei;

- in baza informatiilor privind performanta pot fi elaborate planuri de perfectionare, de
exemplu planuri de Tmbunatitire a serviciilor la nivel organizational/departamental si
planuri de dezvoltare individuala.
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Abordare, exemple si instrumente

Se va completa tabelul 5 pentru a obtine un plan de referinta cu privire la destinatarii si tipurile de informatii,

prin ce metode vor obtine informatiile si cum le vor utiliza.

Categoria de

beneficiari

Utilizarea si destinatarii informatiei privind performanta (ilustrativ)

Beneficiari

Utilizarea informatiei
privind performanta

Exemple de informatii
necesare

Tabelul 5

Modalitatea de furnizare
a informatiilor (raport si

mecanisme)

o | o oficialii alesi;
Oficialii alesi | e

functionarii numiti pe
criterii politice —
demnitarii

Pentru a raspunde
pentru performanta
institutiei

e Publicul in general,; e Pentru a da darea de Raportul anual;
e Cetatenii; seama/raporta privind | e Performanta in comunicate de presa;
Publicul e mediul de afaceri; performanta in implementarea interviu in mass-
general e grupurile atingerea tintelor; planurilor strategice si media;
reprezentative; e pentru a spori executarea bugetelor publicitate;
e mass-media increderea publicului campanie politica
« Politicienii: Raportul privind

Performanta in
implementarea
planurilor strategice si
executarea bugetelor

implementarea
Planului de activitate;
raportul de evaluare;
Raportul privind
executarea bugetului

Pentru a raspunde
pentru performanta

Performanta in

Planul strategic,
operational si de
activitate;

conducere al
prestatorului de

e Consiliul Agentiei
e Consiliul de

administrare

Pentru a monitoriza
progresul in realizarea
Planului strategic

Autoritatile e Cancelaria de Stat; institutiei; : -
publice o ministerul fondator al | e pentru a evalua |r{1plemlentatreat1 o mpﬁaﬁ%’énﬂ;\gﬁd
centrale prestatorului de servicii | performanta in raport p anu? or Sbra e%‘fe $t PIaF:] Ui de astivitate:
cu planurile si tintele executarea bugetelor ului ivitate;
stabilite > raportul de evaluare;
raportul de audit
Planul strategic,
operational si de
activitate;
Organul de e Raportul privind Raportul privind

implementarea Planului
de activitate;

implementarea
Planului de activitate

planificarea activitatii

servicii e raportul de evaluare raportul de evaluare;
Raportul privind
executarea bugetului;
raportul de audit
o Performanta in Comunicat de presa;
e Publicul in rol de e Pentru a intelege realizarea tintelor informatii online
Clientii clienti; calitatea serviciilor pentru serviciile care ’
o utilizatorii serviciilor prestate sunt importante pentru
acestia
e Pentru a imbunatati Raportul cu
planificarea strategicd; |e Segmentarea granulara actualizari;
e pentru a Imbunatati a performantei in raport Raportul privind
Conducerea managementul si cu principalii indicatori implementarea

de performanta si

Planului de activitate;

géﬁ}g}?rulm de|e Conducerea de zi cu zi; motivele performantei raportul de evaluare.
e laevaluarea sub nivelul stabilit sau,
performantelor din contra, peste acest
individuale 1n baza de nivel
merite
3.2. Lantul de rezultate: lantul obiectivelor si lantul rezultatelor finale

Prezentarea succinti a actiunilor

Componenta 1.2. cuprinde urmatorii pasi:

completarea tabelului 6 si 7 cu obiectivele, rezultatele, produsele, activitatile si resursele lantului
de rezultate;
identificarea datelor pentru aceste tabele, reprezentarea grafica a relatiei dintre elementele lantului
de rezultate dupa modelul din figura 5. Un astfel de lant de rezultate poate fi elaborat de fiecare
prestator de servicii:

- lantul de rezultate arata elementele care urmeaza a fi incluse in tabelul 7 si relatia intre acestea;
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e tabelul 7 este o reprezentare a primelor doud coloane din cadrul de rezultate. Odata ce lantul de
rezultate este reprezentat grafic, elementele acestuia vor fi introduse in tabel.

Informatii utile

Lantul de rezultate arata legatura logica intre programele guvernamentale si impactul acestora si este extrem
de important pentru mentinerea si demonstrarea centrarii pe cetdtean a politicilor implementate si serviciilor
prestate.

Elaborarea lantului de rezultate este un pas necesar inainte de selectarea principalilor indicatori de
performanta si tintelor in baza cdrora vor fi monitorizate si evaluate progresele (Hatry, 1999)%.

Punctul de pornire pentru elaborarea lantului de rezultate este identificarea obiectivelor (impactului)
prestatorului de servicii.

Obiectivele reprezinta efectul final dorit de catre prestatorul de servicii asupra cetatenilor si utilizatorilor
/beneficiarilor serviciilor.

Planul strategic al prestatorului de servicii, care contine Vviziunea, misiunea, prioritatile strategice si
obiectivele este unul din principalele puncte de referinta la identificarea obiectivelor. Obiectivele, deseori,
reflecta scopurile programelor strategice descrise in Planul strategic. Acestea ar putea sa nu fie pe deplin
realizabile pe perioada Planului strategic/ciclului de performanta sau sa nu fie in totalitate sub controlul
prestatorului de servicii, deoarece uneori poate fi nevoie de atingerea unor rezultate externe aditionale.

Odata ce obiectivele sunt stabilite urmeaza reprezentarea grafica a lantului de rezultate al prestatorului de
servicii care include toate elementele, incepand cu resursele si pana la activitati, produse si rezultate.

Abordare, exemple si instrumente

La stabilirea elementelor lantului de rezultate se va tine cont de urmatoarele:

e obiectivele vor fi identificate in baza prioritatilor strategice ale prestatorului de servicii, tinand cont
de misiunea, viziunea, obiectivele strategice si politicile si strategiile guvernamentale la un nivel
mai Inalt;

e de regula, pot fi 3-7 obiective (de exemplu, cate unul pentru fiecare program strategic mare);

e Obiectivele trebuie formulate in baza rezultatelor pe termen lung la nivel inalt pentru public sau
pentru utilizatorii serviciilor;

o pentru fiecare obiectiv se vor identifica rezultatele finale. Acestea sunt preconditii pentru atingerea
obiectivelor. Fiecare obiectiv poate avea 1-3 rezultate;
pentru fiecare rezultat se vor identifica sub-rezultatele — cate 1-3 pentru fiecare rezultat;

e se vor identifica produsele, activitatile si resursele care contribuie la atingerea sub-rezultatelor si
rezultatelor;

o in conformitate cu Metodologia de planificare strategica in planurile de activitate pot fi incluse
activitati care au legatura cu planurile strategice;

e obiectivele, produsele si rezultatele trebuie formulate sub forma de schimbari, si nu procese
continue;

e nu este necesara includerea tuturor rezultatelor intermediare in lantul de rezultate, ci doar a celor
pe care prestatorul de servicii doreste sa le monitorizeze;

e pot fi incluse si produsele si rezultatele care sunt in afara controlului prestatorului de servicii, dar
sunt necesare pentru atingerea obiectivului stabilit;

% Hatry, H. P., ,,Masurarea performantei: obtinerea rezultatelor”, Washington DC: Urban Institute Press, 1999.
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e se vor nota si principalele ipoteze, deoarece schimbadrile in acestea pot determina posibilitatea de
realizare a obiectivului.

Figura 5 ilustreaza lantul de rezultate si arata cum diferite elemente pot fi reprezentate la diferite nivele
organizationale si departamente.

Lantul de rezultate ‘ Linii directoare

*Un Obiectiv per prioritate strategicd (sau program major)
+1-3 Rezultate per Obiectiv

Rezultat 2

Sub rezultat

Sub rezultat
21 23

*1-3 Sub-rezultate per Rezultat

*Rezultate intermediare; pot fi identificate dar, pentru simplitate monitorizarea lor ar
putea sd nu fie necesara

*Produsele necesare pentru a obtine Rezultatele

Produs 2.1 Produs 2.2

*Activitatile necesare pentru a livra produsele

Resursa/ Resursa/
Activitate 2.1 Activitate 2.2

Figura 5. Lantul de rezultate ilustrativ

Tabelul 6 reprezinta formularul de documentare a lantului de rezultate sub forma de tabel. Acesta nu poate
ardta toate relatiile dintre toate elemente.

Tabelul 6

Tabelul lantului de rezultate

Prioritatile strategice/ directii/ Obiective Rezultate Produse Resurse/activitati
domeniu/ program (si indicatori) (si indicatori) (si indicatori) (si indicatori)
. . . . o
. . . . .
o . . . .
o . . . o
o . . . o
o . . . .
o . . . .
o . . . .

Dupa ce lantul de rezultate este reprezentat grafic, elementele pe care prestatorul de servicii doreste sa le
monitorizeze vor fi incluse in primele doua coloane ale cadrului de rezultate in tabelul 7.

Tabelul 7
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Cadrul de rezultate (coloana 1 si 2)
Lantul de rezultate

1. Referinta la element 2. Denumirea elementului
Obiectiv
Rezultat final 1.
Sub-rezultat 1.1.
Sub-rezultat 1.2.
Produs

Produs

Activitate

Resurse

Resurse
Rezultat final 2.
Sub-rezultat 2.1.

3.3. Cadrul de rezultate: indicatori

Prezentarea succinta a actiunilor

Componenta 1.3. ,,Cadrul de rezultate: indicatori” cuprinde urmatorii pasi:

e completarea tabelului 14: cadrul de rezultate (coloana 3, 4 si 5);
Selectarea si definirea indicatorilor pentru elementele lantului de rezultate (obiective, rezultate,
produse, activitati sau resurse) in coloana a 3-a, informatii despre dezagregare (coloana a 4-a) si
responsabilitatea institutionala (coloana a 5-a):

- se vor selecta indicatorii pentru fiecare element al lantului de rezultate pe care prestatorul de
servicii doreste sa-I monitorizeze;

- informatia despre dezagregare va ardta in baza carei variabile va fi dezagregat indicatorul
(de exemplu, in functie de sex, amplasare sau caracteristica sociala);

- responsabilitatea institutionalid va specifica care institutii contribuie la realizarea
indicatorului.

Pentru fiecare indicator se va completa fisa indicatorului ilustrata in tabelul 15.

Informatii utile

in general, nu este posibil sau de dorit si fie urmariti toti indicatorii care ar putea fi monitorizati de un
prestator de servicii din cauza costului si eforturilor mari necesare si, in consecintd, a concentrarii
insuficiente pe prioritati.

Prioritizarea indicatorilor

Selectarea si definirea indicatorilor presupune prioritizarea si selectarea unui numar limitat de indicatori,
astfel incat sa fie posibila monitorizarea acestora.

Prioritizarea presupune a face compromisuri. Lista de verificare, in tabelul 8, contine un sir de criterii in
baza cérora poate fi facuta prioritizarea. Fiecare criteriu este descris mai jos.

Tabelul 8

Lista de verificare la prioritizarea indicatorilor

Criterii de prioritizare a indicatorilor

Alinierea strategica e Cuprind varietatea prioritatilor strategice ale prestatorului de servicii

Accent pe rezultate ¢ Includ monitorizarea rezultatelor, nu doar a produselor, activitatilor sau resurselor

e Cuprind cele sase perspective ale ,,balanced scorecard” (sistem de indicatori echilibrat) pentru

Perspectiva echilibrat sectorul public in vederea asigurarii unei perspective echilibrate
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Criterii de prioritizare a indicatorilor

Raportare obligatorie e Includ indicatorii necesari pentru raportarea obligatorie

e Includ indicatori compusi care reflecta prioritatile Guvernului (de exemplu, economia, eficienta

Indicatori compusi sau eficacitatea) pentru a intelege gradul de realizare a acestor prioritati.

Alinierea strategica

Prioritatile strategice ale prestatorului de servicii sunt, in general, stabilite in Planul strategic. Se pot descrie
programe strategice, directii de actiune sau obiective care se aliniaza cu aceste prioritati. Indicatorii trebuie
sa ofere informatii despre gradul de realizare a acestor prioritati strategice.

Accentul pe rezultate

Daca ne intrebam ce masuram, rezultatul, produsul, activitatea sau resursele, in general, este mai util de
monitorizat rezultatele, deoarece acestea reflecta mai bine efectul asupra cetatenilor. Totusi, deseori,
indicatorii de rezultate sunt mai dificil de masurat.

Disponibilitatea si calitatea datelor poate depinde de posibilitatea sau cost-eficienta masurarii directe a
rezultatului. In acest caz, pot fi necesare informatii si date generate de sondaje si de surse din afara
prestatorului de servicii.

In cazul in care este necesard cunoasterea situatiei referitor la un rezultat pentru care nu existi date relevante
sau astfel de date nu sunt masurabile, ar putea fi rezonabil de monitorizat produsele — preconditiile pentru
atingerea rezultatului.

La stabilirea indicatorilor care vor fi monitorizati in legatura cu principalele prioritati strategice se va tine
cont de urmatoarele*;
e se va monitoriza rezultatul daca modificarile in rezultat au o legatura evidenta cu strategia;
se va monitoriza produsul in cazul in care rezultatul nu are legatura clara, iar datele privind produsul
sunt masurabile;
e se vor observa activitatile in cazul in care produsul nu este masurabil, iar activitatile sunt
observabile;

e se vor monitoriza resursele in cazul in care activitatile nu sunt vizibile.
Exemple de indicatori de resurse, activitati, produse, rezultate sau obiective sunt incluse in tabelul 9.

Tabelul 9

Exemple de indicatori

Indicatori de resurse Indicatori de rezultat

Indicatori de activitati

Indicatori de produs

- combustibil consumat

o Numarul: e Data: o Numarul: e Nivelul:
- personalului desemnat; - proiectului; - sesiunilor de instruire - cunostintelor imbunatitite
- punctelor de deservire - Instalarii infrastructurii; desfasurate; dupa instruire (de exemplu,
deschise; o observarea: - persoanelor instruite; imbunatitirea punctajului

o timpul: - institutiilor de pregatire; - evenimentelor de invatare obtinut la test);
- orele lucrate; - clinicilor sau promovare organizate; - accesului la servicii dupa

e costul: e valoarea: imbunatatire (de exemplu,
- cheltuieli; - bunurilor sau serviciilor disponibilitatea mijlocului
- medicamente furnizate; furnizate; de accesare a serviciului);

o litri: e cantitatea: o valoarea venitului

- orezului distribuit

gospodariei (dupa
majorare);

4 Adaptat dupa Bouckaert, G., Van Dooren, W., & Sterck, M. (2003), ,,Misurarea performantei in guvernul flamand.

Studiu preliminar”, Leuven: Institutul de Management Public.
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Indicatori de resurse Indicatori de activitati Indicatori de produs Indicatori de rezultat

e Numarul:
- gospodariilor care
participa in activitati
comunitare (dupa
majorare);
- caselor cu salubrizare
imbunatatita;
- persoanelor cu mai multe
cunostinte (dupa instruire).

Perspectiva echilibrata

Indicatorii pot fi luati din categoriile prestabilite pentru a avea o imagine echilibrata a diferitor aspecte ce
tin de performanta institutionalda si pentru a evita generarea unor consecinte nedorite ale concentrarii
maxime pe doar unul sau cateva aspecte precum finante, deservirea clientilor sau procesele interne/eficienta
operationald. Autoritatile publice pot sa incerce sa identifice indicatorii care cuprind toate cele sase
perspective prezentate in tabelul 10, care tin de domeniul lor de responsabilitate si activitate.

Tabelul 10

Perspective si exemple de indicatori (din ,,Balanced Scorecard”, extins)

Cetatean/utilizatorul serviciului Finante Procesele si operatiunile interne

e Timpul de procesare redus; e Veniturile din serviciile prestate; e Procese modernizate;
o clienti deserviti (numar); e cheltuieli curente o rata de eroare;
e satisfactia utilizatorilor e costul unitar al proceselor de baza

Relatii de parteneriat si externe Invatare si dezvoltare Incredere si integritate
(incl. RU si IT)

o Contracte cu agentia prestatoare de
servicii semnate pentru CUPS (numar)

e Rata de retentie a angajatilor; e Politica de integritate implementata;
o satisfactia angajatilor; e reclamatii Inregistrate.

e noul sistem IT implementat;

e personal instruit (numar)

Raportare obligatorie

Prestatorilor de servicii poate sa li se ceard sa raporteze cu privire la unii indicatori, fie la solicitarea
Guvernului, fie pentru necesitdtile unor programe sau rapoarte externe. Fiecare prestator de servicii trebuie
sa identifice obligatiile de raportare si sa tina cont de acestea la selectarea indicatorilor.

Tabelul 11 arata un exemplu de cerinte de raportare din:

e Planul de actiuni al Guvernului (2020-2023);
e Programul strategic de modernizare tehnologica a guvernarii (e-Transformare);

o lista de verificare/chestionarul privind implicarea cetatenilor si incluziunea sociala elaborat in
cadrul PMSG®.

Chestionarul sus-mentionat va oferi un sir de date necesare pentru evaluarea:
e implicarii cetatenilor (participarea la reingineria serviciilor):

- informarea cetatenilor privind oportunitatile de participare la reingineria serviciilor;
- asigurarea accesului egal al cetatenilor la oportunitatile de participare;

- incurajarea i motivarea participarii cetatenilor;

% |. Schidu, ,,Instrumente de promovare a incluziunii si participarii civile in procesul de reinginerie si evaluare a

serviciilor publice administrative, PMSG”, (PMSG, octombrie, 2019), 5.
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- evaluarea nivelului de participare;
e incluziunii sociale (inclusiv a accesului la serviciile modernizate):

- imbunatatirea gradului de acceptare a transformarilor in serviciile prestate;

Prestatorii de servicii pot selecta unul sau doi indicatori la nivel institutional care arata gradul de implicare
a cetatenilor si al incluziunii sociale si care pot fi monitorizati utilizand datele din chestionar.

Obligatiile de raportare externe care pot influenta selectarea indicatorilor (ilustrativ)

Tabelul 11

Categorie Exemple de indicatori (si tinte) Autoritatea publica
afectata
o Listade e Toate
Numarul sesiunilor de planificare cu participarea verificare/chestionarul
Centrare pe publicului la etapa de elaborare a serviciulu; privind implicarea
cetatean numarul persoanelor care contribuie la reingineria cetatenilor si incluziunea
serviciilor sociala elaborat in cadrul
PMSG
Incluziunea Acceptabilitatea transformarii din perspectiva e Listade e Toate
sociala utilizatorului serviciului; verificare/chestionarul
accesibilitatea serviciului privind implicarea
cetatenilor si incluziunea
sociala elaborat in cadrul
PMSG
Numar mai mare al parteneriatelor socio- e Planul de actiuni al e Cateva
economice in elaborarea programelor in Guvernului (2020-2023)
invatamantul profesional tehnic dual cu 20%
Drepturile omului Mecanisme de abilitare si asigurare a integritatii e Planul de actiuni al o ASP
si integritate functionarilor publici; Guvernului (2020-2023)
sistem imbunatitit de protectie a drepturilor
omului
Ordinea publica Rata criminalititii pe 1000 de locuitori o Planul de actiuni al e Ministerul
si securitatea Guvernului (2020-2023) Sanatatii, Muncii
cetatenilor si Protectiei
Sociale
(MSMPS)
Dezvoltare Noi programe in sectorul IMM,; e Planul de actiuni al e ASP
economica noi afaceri si noi locuri de munca prin programe de Guvernului (2020-2023)
sustenabila stat in sprijinul IMM
Finante publice Plata contributiilor sociale accesibila prin Serviciul |e Planul de actiuni al e MSMPS/CNAS;
Guvernamental de Plati Electronice (MPay); Guvernului (2020-2023) o altele
cel putin doua servicii electronice noi pe platforma
guvernamentala create
Protectie sociala Majorarea prestatiilor sociale pentru unele o Planul de actiuni al e CNAS;
si sanatate categorii de populatie (cu cel putin 10%); Guvernului (2020-2023) o altele
majorarea marimii medii a pensiei in anul 2023 (cu
20%)
Capacitatea IT Capacitatea IT ca indicator de baza o Programul strategic de o toate.

modernizare tehnologica a

guvernarii (e-
Transformare)

Indicatorii compusi

Indicatorii compusi fac legatura dintre elementele lantului de rezultate combinand diferite metrice.

Indicatorii compusi ne vorbesc, de exemplu, despre eficienta, eficacitate, utilitate (de exemplu, calitatea
serviciului) sau sustenabilitate in conformitate cu lantul de rezultate schematic reprezentat in figura 2.

Categoria din
auditul de

Exemple de indicatori compusi

Definitie

Exemple de indicatori

Tabelul 12

performanta
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e ) O comparatie intre resursele g:o.stulh resurse!gr (bani, ore de lucru, materiale) pentru:
conomie investite si o alternativa posibila diferite locatii;
> p - diferite metode
Reflectarea produselor in raport cu Produs pe cost unitar:
resursele utilizate pentru a putea - costul per tranzactie;

Eficienta analiza daca acest raport poate fi - costul de implementare al fiecarui serviciu nou;
imbunatatit pentru acele resurse numarul persoanelor instruite per sesiune de instruire;
sau produse numarul persoanelor instruite per formator pe luna

. TR Nivelul de intelegere a problemei:
Eficacitate Qﬁﬁﬁl@?&%&?ﬁbﬁlgﬁ?ﬁ bune - rata gersoanelor care stiu cum sa acceseze noile servicii;
rezultate - numarul persoanelor care promoveaza cu succes evaluarea per
sesiune de instruire organizata
o Receptivitatea la solicitarile clientilor:
- raspuns la intrebarile prin telefon timp de 1 zi;
- raspuns la intrebarile expediate prin posta timp de 10 zile;
< N e accesibilitatea serviciului:

Calitatea * Masura 11n.cart¢ rfezultatel(.at‘t.l - numarul serviciilor accesibile 24/7;

serviciului EZ?&%%};:,} I?Jar 1stac necesitatile - numarul serviciilor care presupun prezenta fizica a

utilizatorului serviciului;

e satisfactia utilizatorilor cu serviciul prestat:
- rata respondentilor care se declara satisfacuti sau foarte
satisfacuti.

Auditul de performanta, in mod normal, evalueaza performanta in baza criteriilor de economie, eficienta si
eficacitate. Acest lucru permite compararea performantei cu scenariile alternative si ofera o imagine asupra
nivelelor posibile de performanta.

Prestatorii de servicii pot alege sa stabileasca indicatori compusi in conformitate cu prioritatile strategice
ale sectorului public sau ale unei institutii anume. De exemplu:
e daca obiectivul general este de a reduce cheltuielile in sectorul public, vor fi inclusi indicatorii care
ne vorbesc despre ,,economie”, cum ar fi indicatorii ce tin de reducerea costurilor si resurselor;
e daca se doreste mai multa eficienta, proeminenti pot fi indicatorii care arata ,,eficienta” (si anume,
mai multe produse sau un produs mai bun pe unitate de resurse);
e 1n cazul in care sectorul public este interesat in prestarea unor servicii publice eficiente care sa
genereze rezultatele de care au nevoie cetatenii, vor fi utilizati indicatorii de , eficacitate”.

In cazul Republicii Moldova, accentul SRAP pe imbunititirea centrarii pe beneficiar si eficacittii
serviciilor presupune utilizarea indicatorilor de eficacitate, care ne arata imbunatatirile in rezultatele pentru
cetdteni, generate de anumite nivele si tipuri de produse livrate.

Definirea indicatorilor

La selectarea si definirea indicatorilor se vor stabili indicatorii care vor fi folositi, cei standard sau
personalizati, si modalitatea de dezagregare a acestora.

Indicatorii standard sau indicatorii personalizati

Indicatorii standard au scopul de a permite coerenta si comparabilitatea intre jurisdictii. Indicatorii
personalizati au scopul de a reflecta 0 anumita situatie si necesitate.

Indicatorii standard sunt de cele mai dese ori legati de resurse si produse, deoarece acestea sunt cel mai
usor de comparat in diferite contexte. In cazul indicatorilor de rezultat s-ar putea sa fie nevoie de
personalizarea lor, deoarece acestia reflectd aspecte ale unui anumit context.
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In anexa nr. 4 Seste prezentati o lista de indicatori standard relevanti, precum si unele definitii detaliate si
exemple de tinte pentru unii dintre acestia.

Indicatori dezagregati

Dezagregarea indicatorilor adauga complexitate si presupune colectarea si procesarea unui numar mai mare
de date. Totusi, aceasta ne poate face sa intelegem mai bine prioritatile strategice sau domeniile de interes.

De exemplu, daca egalitatea de gen este o prioritate strategica, dezagregarea indicatorilor pe sexe mai mult
ca probabil ne va ajuta sa intelegem care este eficacitatea politicilor asupra barbatilor si femeilor.

Dat fiind faptul ca Guvernul doreste ca in procesul de modernizare a serviciilor sa se acorde o atentie sporita
incluziunii sociale, implicarii cetatenilor si inovatiilor IT, dezagregarea indicatorilor dupa anumite aspecte
ale acestor variabile contribuie la intelegerea acestor categorii.

In acest sens, in lista de verificare privind implicarea cetatenilor si incluziunea sociala elaborata in cadrul
PMSG sunt sugerate variabile de dezagregare aratate in tabelul 13 impreuna cu cativa indicatori de baza
potentiali din chestionarul corespunzator.

Cadrul de rezultate si fisa indicatorului contine informatii despre dezagregare.
in tabelul 13 sunt prezentate un sir de exemple de indicatori dezagregati.

Tabelul 13

Dezagregarea indicatorilor

Prioritatea strategica Indicator de baza Masura in baza careia poate fi
dezagregat indicatorul
Implicarea cetatenilor (participarea la e Numarul sesiunilor de planificare o Varsta,
reingineria serviciilor) participative desfasurate cu participarea o dizabilitate;
publicului la etapa de elaborare a serviciului; | e domiciliu;
e numirul cetatenilor care contribuie ® Sex;
participativ la procesul de reinginerie a o afilierea etnolingvistica si

serviciilor religioasad;

e statut (cetdtean, refugiat,
solicitant de azil, imigrant,
strain cu drept de sedere

Incluziunea sociald (acces imbunatatit la | e Acceptabilitatea transformarii din
serviciile modernizate) perspectiva utilizatorului serviciilor;
o accesibilitatea serviciului

temporara)
Dezvoltarea IT, e Numarul de accesari ale serviciului ¢ Mijloacele utilizate (de
inovatii exemplu, online, telefon,

prezenta fizica)

Egalitatea de gen e Numarul de accesdri ale serviciului; o Barbati/femei.
e numarul angajatilor in fiecare categorie

Abordare, exemple si instrumente

La selectarea si definirea indicatorilor se vor intreprinde urmatorii pasi:
e sevor introduce indicatorii pentru fiecare dintre elementele din tabelul 14 — obiectivele, rezultatele,
produsele, activitatile si resursele, pe care prestatorul de servicii doreste sa monitorizeze,
e sevor selecta indicatorii in baza criteriilor de prioritizare din tabelul 8:

- cand se va decide ce se va masura — rezultatul, produsul, activitatea sau resursele, in general
este mai util de masurat rezultatele;

® Anexa nr. 4 se prezintd intr-un document Excel, separat de textul Metodologiei.
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- in cazul in care nu exista date valabile sigure pentru indicatorul de rezultat, ar putea sa fie
necesar fie de selectat un alt indicator, fie de monitorizat indicatorul de produs care este o
preconditie pentru realizarea indicatorului de rezultat pentru care exista date;

e numarul indicatorilor va fi limitat astfel incat cadrul de performantd sa ramana realizabil si
sustenabil:

- la nivel institutional vor fi suficienti 10-20 indicatori de baza. Cand acestia vor fi dezagregati
si granulati, numarul lor va fi mai mare;

e indicatorii vor fi dezagregati pentru a intelege mai bine prioritatile strategice, in acelasi timp se va
tine cont de faptul ca dezagregarea va presupune un efort mai mare de colectate si procesare a
datelor;

e se vor identifica departamentele care contribuie la valoarea fiecarui indicator, deoarece la o etapa
ulterioara vor fi stabilite si tintele la nivel de departament.

Tabelul 14

Cadrul de rezultate (coloanele 3, 4 si 5)
Lantul de rezultate Indicatori

1. Referinta
elementului

3. Denumirea
indicatorului

2. Denumirea
elementului

5. Responsabilitate
(departament)

4. Dezagregare

Indicatorii selectati sunt definiti detaliat in fisa indicatorului (tabelul 15) pentru a reduce ambiguitatea si
pentru a avea documentatia in ordine pentru gestionarea corectd a datelor si pentru auditurile viitoare.
Indicatorii devin si mai utili cand sunt comparati in timp sau intre diferite segmente ale organizatiei sau cu
alte organizatii. Din acest motiv, este foarte important sa fie definiti cu cat mai multa precizie.

Tabelul 15

Fisa indicatorului (FI)

Fisa indicatorului

e Se va formula cu cat mai multi precizie; de exemplu, ,,Ponderea solicitantilor care au

2 iree e bl Ut finalizat vizitele ulterioare la timp”

e Se va da definitia ,,solicitantului”, ,.finalizat” si ,,la timp”; )
* la necesitate, pentru ca indicatorul sa nu fie ambiguu, se vor adauga si alte informatii, cum
ar fi locatia, tipul serviciului

Definitia indicatorului,
inclusiv unitatile

e Se vor indica variabilele de dezagregare a indicatorului (de exemplu, sex, locatie, grupul de

Dezagregare varsti)

e Se vor indica mésurile care sunt componente ale indicatorului si toate datele neprelucrate
necesare pentru a determina valoarea masurilor. De exemplu:

Masurile necesare pentru
calcularea indicatorului,
calculare

- numarul solicitantilor care au finalizat vizitele ulterioare la timp;
- numarul total al solicitantilor inclusi in studiu;

- (indicator = a/b);

e in functie de modalitatea de dezagregare a indicatorului, este posibil ca masurile sa
trebuiasca sa fie descompuse pe variabilele indicate

Caracteristicile indicatorilor

Tipul (de exemplu, produs
dau rezultat)

Periodicitatea monitorizarii
(lunar, trimestrial, anual)

Absolut sau cumulativ
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3.4. Tinte si standarde

Prezentarea succinta a actiunilor

Componenta 1.4. ,, Tinte si standarde” presupune urmatorii pasi:

e completarea tabelului 16: cadrul de rezultate (coloanele 6, 7, si 8):
- dacd se cunosc, se vor introduce valorile de bazi; dacid nu se cunosc, acestea trebuie
determinate la o etapa timpurie a ciclului de performanta in baza exercitiului de stabilire a valorilor
de baza descris in sectiunea 5.2. (evaluarea initiald);

- se vor introduce tintele, daca se cunosc; daca nu se cunosc, se poate indica cresterea
procentuala de la valoarea de baza si in acest caz. Tinta va fi actualizatd dupa efectuarca
evaluarii initiale;

- tintele pot fi granulate pe departamente daca prestatorul de servicii doreste sa stabileasca tinte
pentru fiecare departament.
Informatii utile
Tinte
e In cadrul de rezultate se face distinctie intre indicatori si tinte.

Pentru indicatori trebuie stabilite tinte realiste care sa reflecte ceea ce este posibil si realizabil, si nu doar sa
extrapoleze performanta actuala.

Pentru a stabili niste tinte realiste este nevoie de:
e nivelele actuale ale performantei:

- stabilirea valorilor de baza si cunoasterea nivelelor actuale ale performantei;

- intelegerea factorilor care determina performanta actuala;

e performanta viitoare posibila:
- Cunoasterea daca si cum factorii care determind performanta actuala se vor schimba in viitor;

- prognozarea performantei viitoare, de exemplu prin modelarea analiticd sau in baza analizei
efectelor imbunatatirilor incrementale sau ale noilor proiecte;

- analiza comparativa cu performanta altor organizatii comparabile;
- utilizarea datelor din surse externe, cum ar fi standardele stiintifice sau normele sociale.

Este dificil de stabilit tinte realiste atunci cdnd nu se cunosc nivelele actuale ale performantei. in asa cazuri,
tintele pot fi stabilite sub forma de crestere procentuala a unei cifre care urmeaza a fi determinata (stabilirea
valorii de baza a acesteia) la etapele timpurii ale perioadei de performanta.

Desi poate fi tentant sa setati niste valori ideale pentru tinte determinate de factori politici, de exemplu
100% pentru o variabila dorita sau 0% pentru o variabila nefavorabila, acestea rareori sunt realiste, iar
utilitatea lor pentru a intelege cauzele si consecintele performantei este limitatd. Asadar, acestea trebuie
evitate.

Desi, in general, stabilirea tintelor este utila pentru a asigura concentrarea eforturilor pe atingerea unor
nivele de performanta dorite, trebuie evitata stabilirea tintelor pentru toti indicatorii. Pentru unii indicatori
este suficient ca prestatorul de servicii pur si simplu s monitorizeze valoarea acestora pentru a determina
actiunile necesare pentru a imbunatati performanta. De asemenea, stabilirea tintelor poate uneori avea
consecinte nedorite, In special cand sunt nerezonabile, prin sustragerea eforturilor de la alte activitati
importante.

La stabilirea tintelor se va tine cont de urmatoarele principii. Tinta trebuie sa:

- sa arate dinamica dorita a performantei (de exemplu, pozitiva sau negativa);
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- s& fie ambitioasa, dar realizabila in baza informatiilor disponibile;

- sa fie o valoare clara si cuantificata, care poate fi exprimata sub forma de cifra;

- sa fie consecventa cu obiectivele si tintele stabilite in alte programe guvernamentale;

- sa fie la nivelul sau peste standardele de reglementare sau valorile de referinta minime;

- sd nu aiba rezultate negative (de exemplu, eficienta creste atit de mult incat afecteaza
calitatea).

Standarde

Standardele de performanta pot fi determinate, masurate sau estimate la etapa proiectarii procesului si ar
putea ramane aceleasi pentru mai multe cicluri de performanta. Cand standardele sunt acceptabile pentru
factorii interesati, existd putind presiune pentru schimbarea acestora. In timpul implementarii noilor
activitati, performanta slaba in raport cu standardele stabilite poate sd nu fie ceva iesit din comun. Totusi,
ulterior, performanta trebuic sa fie stabilda. Un exemplu de standard de performanta este ,.timpul de
executare a unui (anumit) proces sau activitate”, cum este ,,timpul de prelucrare a unei cereri”.

Abordare, exemple si instrumente

La stabilirea tintelor si introducerea datelor in tabelul 16 se va tine cont de urmatoarele:
e se vor determina valorile de baza pentru nivelele actuale ale performantei:

- daca aceste valori nu se cunosc sau nu pot fi determinate imediat, acestea urmeaza sa fie
stabilite in timpul evaluarii de baza descrise in sectiunea 5.2.;

- Se va cauta sa se inteleaga factorii care determind performanta actuala si cum acestia pot afecta
performanta viitoare;

e sevadetermina tinta pentru perioada de performanta (de reguld, anuala):
- se va face prognozarea sau analiza comparativa pentru a determina tinta sau pentru a estima

efectul posibil al activitatilor si initiativelor planificate asupra valorii indicatorului in perioada
de performanta,

- daca tintele nu pot fi stabilite din cauza lipsei datelor privind valorile de baza, initial poate fi
indicata o crestere procentuald de la valoarea de baza, fiind actualizata ulterior dupa stabilirea
valorii de baza;

- tinta poate fi stabilita pentru o perioada mai mare de un an si adaugata in coloanele aditionale;
. tinta va fi segmentata pe departamente, iar datele vor fi introduse in coloana 8:

- mai multe informatii sunt prezentate in sectiunea 4.3. privind granularea indicatorilor si
tintelor pe departamente.

Tabelul 16

Cadrul de rezultate (coloanele 6, 7, si 8)

Lantul de rezultate Indicatori Tinte

1. Referinta 2. Denumire | 3. Denumirea | 4. Dezagregare 5. 6. 7. Tinta (sau 8. Tinta (sau
elementului indicatorului Responsabilitate  Valoarea  standard) standard) pe
(departament) de baza departament

3.5.  Managementul datelor

Prezentarea succinti a actiunilor
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Componenta 1.5. ,,Managementul datelor” presupune urmatorii pasi:
e completarea tabelului 17: cadrul de rezultate (coloanele 9-13):

- sursele de date includ departamentele, echipele, sistemele informatice, partenerii,
inregistrarile publicate sau de altd naturd care pot fi surse de date;

- metodele de colectare a datelor se referd la formulare, fisiere, documente, sisteme, tehnici
de observare sau alte metode de colectare a datelor;

- metodele de stocare a datelor descrie unde si cum sunt stocate datele pentru a asigura
usurinta accesului la acestea si securitatea lor; metodele de stocare a datelor trebuie sa fie In
conformitate cu politicile interne ale prestatorului de servicii privind asigurarea calitatii si
protectia datelor;

- persoana responsabili este cea responsabild de gestionarea datelor.

Daca aceasta informatie este aceeasi pentru mai multi indicatori, aceasta poate fi prezentata in forma
narativa, fara a fi repetata pentru fiecare indicator.

Informatii utile

Coloanele din cadrul de rezultate care se refera la managementul datelor trebuie completate in procesul de
elaborare a cadrului de performanta.

Sectiunea privind managementul datelor din cadrul de rezultate permite angajatilor sa cunoasca ce fel de
date sd colecteze si cum sa le gestioneze, astfel contribuind la corectitudinea informatiei privind
performanta.

Cunoasterea surselor de date, precum sistemele IT, departamente si rapoarte, a tipurilor de date disponibile
si a proceselor de colectare a datelor contribuie la definirea indicatorilor. Angajatii care au astfel de
cunostinte trebuie sa fie implicati in elaborarea cadrului de performanta.

Cu timpul, odata cu modernizarea sistemelor si proceselor, vor aparea mai multe date. Indicatorii selectati
trebuie actualizati tindnd cont de acestea in conformitate cu mecanismele de guvernantd a cadrului de
performanta descrise in sectiunea 4.1.

Abordare, exemple si instrumente

La stabilirea indicatorilor si tintelor se va tine cont de disponibilitatea si sursele datelor. Daca datele
necesare pentru monitorizarea indicatorului lipsesc, cel din urma nu va fi inclus.

La stabilirea indicatorilor se va tine cont de urmatoarele surse de date:

datele interne de sistem si non-sistem;

datele din alte departamente (de exemplu, oficiile statistice publice);

datele din afara Guvernului (de exemplu, institutele de cercetare);

studiile (efectuate de resursele interne sau organizatiile externe);

masurare si observare (utilizarea resurselor interne si externe);

evaluarile utilizatorilor de servicii (care pot fi incluse in proiectul serviciului);
autoevaluarile.

Pentru a asigura consecventa datelor, colectarea acestora trebuie sa fie cat mai standardizata posibil cu
utilizarea unor instrumente standard.

Pentru stocarea si monitorizarea datelor de performantd se recomanda utilizarea unei baze de date.
Prestatorii de servicii care au sisteme de analiza a datelor le pot folosi si in acest scop.

Tabelul 17 arata indicatorii care vor fi monitorizati lunar, trimestrial si anual si descrie procesele de
colectare, procesare si stocare a datelor si persoanele responsabile.

Tabelul 17

Cadrul de rezultate (coloanele 9-13)
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Lantul de

rezultate Indicatori Tinte Managementul datelor

6. Valoarea de
- bazé( MlO.d 1 "
. Tinta (sau etoda y .

; 9. Sursa de Metoda de o .,: - i<
8.5Efair1]1(tj§r(%%1u date colggtare s;[j%(%glrgra R
(sjtandard) pe a datelor

epartament

3. Indicator
2 4. Dezagregare

13.
1. :
Element Denumire 5. Responsabilitate

it Persoana
colectarii  responsabila

(departament)

4. Implementarea cadrului de performanta

Implementarea cadrului de performanta presupune componentele din figura 6.

Incorporarea Incorporarea
Echipe, in [RERETENEE) in
2.Im pleme ntarea Guwernanta si resurse si planificarea Ma mement Management
supraveghers competente prestirii ul g?lganciar ul resurselor
serviciului umane

Figura 6. Implementarea cadrului de performanta

Pentru a fi posibila utilizarea tuturor informatiilor privind performanta, in general, sunt necesare schimbari
institutionale mai mari. Printre acestea pot fi modificdri ale proceselor institutionale, in echipe,
responsabilitati, mecanismele de guvernanta si legislatie.

Ar putea fi nevoie de modificarea rolurilor, responsabilitatilor si structurii in cadrul prestatorului de servicii,
inclusiv prin crearea unitdtii de management al performantei, dacd se doreste integrarea completa a
managementului performantei si asigurarea sustenabilitatii acestuia.

S-ar putea sa fie nevoie de adaptarea mecanismelor de guvernanta ale prestatorului de servicii si relatiilor
acestuia cu principalele autoritati si ministere pentru a incorpora responsabilititile ce tin de cadrul de
performanta.

Pentru a maximiza utilizarea informatiei privind performanta, aceasta trebuie incorporatad in principalele
procese de planificare, coordonare si control:

o in ciclul planificarea strategicd — prestarea serviciului;
in managementul financiar, precum procesele bugetare si de management al contractelor;
e in managementul resurselor umane, inclusiv la evaluarea performantelor individuale.

Cu cat gradul de integrare in aceste activitati a informatiei privind performanta este mai mare, cu atat mai
mult aceasta va fi utilizata la gestionarea si imbunatatirea performantei.

Implementarea cadrului de performanta presupune abordarea factorilor institutionali sus-mentionati.

in tabelul 18 sunt prezentate succint toate componentele etapei de implementare a cadrului de performanta,
inclusiv principalii participanti. Mai detaliat, acestea sunt descrise in sectiunea a 4-a.

Tabelul 18

Implementarea cadrului de performanti
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Implementarea cadrului de performanta

Actiune

Principalele activitati

Periodicitate

Participanti

Instrumente si
formulare

2.1. Guvernanta
si supraveghere

e Stabilirea responsabilitatilor si relatiilor
grupurilor participante in elaborarea,
implementarea si evaluarea cadrului de

La introducerea

¢ Responsabil:

ciclul

o stabilirea modului de granulare si de

si Planului anual

institutiei, unitatea

%r(]a((::l;r?il';/me de | performantd, inclusiv prestatorul de | cadrului de_ echipade %?Limlrngrrggnel or
asigurare a servicii, ministerul fondator, Cancelaria | performanta, conducere de nivel | = oo in
e de Stat si partenerii in procesul de ulterior actualizate |  superior al managementul
oo . prestare a serviciului; anual institutier; .
eotimioril o completarea atributiilor comitetelor « in consultare cu: performantei,
partenerilor In P 5 utiror - 1y cos : utilizand tabelul
procesul de corespunzitoare (de exemplu, Consiliul Consiliul de
prestare a Agentiei sau Consiliul de administrare) conducere
serviciilor) cu responsabilitétile in domeniul
managementului performantelor
¢ Responsabil:
echipa de
o Asigurarea completérii fiselor de post conducere de nivel |Responsabilitatile si
ale angajatilor cu principalele superior al competentele
2.2. Echipe, responsabilitati privind elaborarea, La introducerea institutiei, Unitatii de
resurse si implementarea si aplicarea cadrului de | cadrului de conduciatorul management al
competente performanta, performanta departamentului performantei sunt
o determinarea necesitatii de resurse unde va fi grezentate in tabelul
aditionale si de creare a noilor echipe amplasatd unitatea |20
de management al
performantei
¢ Responsabil:
echipa de
2.3. o Analiza legaturii dintre Planul strategic | La elaborarea conducere de nivel | Granularea si
Incorporarea n si cadrul de performanta; Planului strategic superior al atribuirea in cascada

a indicatorilor

planificare — atribuire a indicatorilor si tintelor de de activitate si a de management al | trebuie inclusa in
prestarea performanta departamentelor cadrului de performantei, cadrul de rezultate
serviciului organizationale performanta echipa de (tabelul 21)
planificare
strategica
¢ Responsabil:
echipa de
e Structurarea bugetului in conformitate cu | Anual, inainte de conducere de nivel
24 programele strfi_tegice reflectate in cadrul elaborare_g superioral O listd de verificare
& A de performant3; bugetului; institutiei, unitatea Py
Incorporareain | _ - oo . . : privind contractele
o includerea indicatorilor si tintelor din de management al s
managementul O3 laelab p de performanta este
financiar cadrul de performanta in contractele de | la elaborarea performantel, 1y c]us3 in tabelul 23
performanta cu agentiile de prestare a contractelor de echipa financiara
serviciilor performanta (bugetare,
managementul
contractelor)
¢ Responsabil:
echipa de
2.5. o Atribuirea indicatorilor si tintelor Revizuire anuala conducere de nivel | Atribuirea
Incorporarea in granulate la nivel de departamente si la | si dupd stabilirea superior al obiectivelor
managementul cel individual; sau actualizarea institutiei, unitatea | personalului n
resurselor o alinierea obiectivelor individuale cu indicatorilor si de management al | modul stabilit in
umane tintele departamentale tintelor performantet, sectiunea 4.5.
echipa resurse
umane
4.1. Guvernanta si supraveghere

Prezentarea succinti a actiunilor

Componenta 2.1. ,,Guvernanta si supraveghere” presupune urmatorii pasi:

e se va completa tabelul 19 cu rolurile principalelor parti implicate cu privire la cadrul de
performanta,

e atributiile fiecarui organ de conducere vizat (de exemplu, Consiliul Agentiei, Consiliul de
administratie, echipa de conducere de nivel superior) se vor completa cu activitatile legate de cadrul
de performanta.

Tabelul 19

Roluri si relatii guvernanti — participare (ilustrativ)
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Denumirea Mecanisme de integrare

(departament, Rolul in managementul performantei (modalitatea de indeplinire a
echipa, functie) responsabilitatilor)

Departament, echipa sau functie

e Are responsabilitatea primara pentru implementarea cadrului de

. performanta in cadrul prestatorului de servicii;

Cancelaria de Stat | e monitorizeazi performanta fiecirui prestator de servicii in raport cu
obiectivele de politicd ale Guvernului prin examinarea rapoartelor
de performanta periodice (de exemplu, anual)

e Colectarea cadrelor de
rezultate si rapoartelor anuale
de evaluare de la prestatorii de
servicii

Ministerul fondator
al prestatorului de
servicii

e Contribuie la elaborarea cadrului de rezultate; ¢ Reprezentare in Consiliul
e Mmonitorizeaza performanta in raport cu cadrul de rezultate Agentiei

Comitet sau sedinta de conducere

Consiliul de
conducere,
Consiliul Agentiei |e Aproba cadrul de rezultate si Raportul anual de evaluare
sau Consiliul de
administrare

e sedinta Consiliului de
administrare sau a Agentiei.

Informatii utile

De reguld, in cadrul mecanismelor de guvernanta ale autoritatilor publice, rolurile ce tin de cadrul de
performantd sunt urmatoarele:

e 0 autoritate guvernamentald la nivel central care preia rolul principal:

- de supraveghere a procesului de elaborare, implementare si evaluare a cadrului de
performantd si de coordonare a introducerii Cadrului de performantd de catre prestatorul de
servicii;

- de promovare a modificdrilor institutionale si legislative necesare pentru introducerea
eficientd a cadrului de performanta,

- de examinare a rapoartelor de performanta prezentate de prestatorii de servicii pentru a evalua
gradul si coerenta implementérii politicii guvernamentale de catre prestatorii de servicii;

e uncomitet de conducere al prestatorului de servicii care aproba cadrul de rezultate si Raportul anual
de evaluare, monitorizeaza permanent performanta in baza cadrului de rezultate si caruia prestatorul
de servicii 1i raporteaza,

¢ la sedinta echipei de conducere de nivel superior, de asemenea, pot fi discutate rapoartele de
performantd standarde si ad-hoc pentru a intelege problemele de performantd si reusitele
inregistrate.

Abordare, exemple si instrumente

Abordarea aplicata la acest capitol va fi urmatoarea:
e Cancelaria de Stat a Republicii Moldova va avea rolul central de supraveghere a procesului de
elaborare, implementare si evaluare a cadrului de performanta, care presupune:

- expunerea asteptarilor fatd de adoptarea cadrului de performanta si punerea la dispozitie a
instrumentelor de sprijin, inclusiv aceasta Metodologie;

- orientarea directiei de politica de la autoritatile publice centrale la prestatorii de servicii pentru
a facilita elaborarea Planului strategic si cadrului de performanta;

- informarea cu privire la tipurile de informatii privind performanta si produsele care urmeaza
a fi generate de prestatorii de servicii pentru a permite autoritatilor centrale sa 1si indeplineasca
rolul de coordonare;

e atributiile organului de conducere al fiecarui prestator de servicii, cum este Consiliul Agentiei sau
Consiliul de administrare, vor fi completate cu responsabilitatile privind cadrul de performanta:

- aprobarea cadrului de rezultate;
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- aprobarea Raportului anual de evaluare;
- monitorizarea permanenta a performantei utilizand rapoarte de monitorizare si evaluare;

- aprobarea modificarilor in cadrul de rezultate;
e subiectele de discutie la sedinta echipei de conducere de nivel superior, formata din conducétorul
institutiei si sefii de departamente, vor include:
- analiza performantei institutiei in baza rapoartelor de monitorizare si evaluare;

- examinarea progreselor inregistrate in implementarea Planului de activitate anual;

- examinarea contributiei departamentelor la atingerea indicatorilor si tintelor la nivel de
departament;

- prezentarea rapoartelor de performantd, in special Raportul anual de evaluare, Consiliului de
conducere;

- propunerea modificarilor in cadrul de rezultate pentru aprobare de catre Consiliul de
conducere.

Modificari in cadrul de performanta

Lantul de rezultate si cadrul de rezultate nu pot fi documente statice. Acestea vor fi modificate si adaptate
in baza:
e noilor informatii si cunostinte despre legaturile logice dintre elementele lantului de rezultate si
despre cauzele, mecanismele si consecintele diferitor nivele de performanta,
e schimbarilor politice externe care influenteaza prioritatile si cerintele obligatorii;
schimbarilor in contextul institutional si normativ.

Cadrul de rezultate si lantul de rezultate vor fi revizuite cu regularitate de catre unitatea de management al
performantei sub supravegherea echipei de conducere de nivel superior.

Cand sunt necesare anumite modificari, propunerile de modificare pot fi prezentate Consiliului de
conducere al prestatorului de servicii pentru aprobare. Acest lucru se poate face pe tot parcursul anului.
Dupa implementarea cadrului de performanta, acesta va fi evaluat in modul stabilit in sectiunea 5.4., iar
rezultatele evaludrii vor fi incluse in Raportul anual de evaluare.

4.2.  Echipe, resurse si competente

Prezentarea succinti a actiunilor

Componenta 2.2. ,,Echipe, resurse si competente” presupune urmatorii pasi:

e revizuirea fiselor de post ale angajatilor responsabili de implementarea si aplicarea cadrului de
performanta, precum si a tuturor regulamentelor organizationale relevante;

e recrutarea sau delegarea personalului care va prelua responsabilitatile mentionate in cazul in care
Unitatea de management al performantelor lipseste si trebuie creata;

e organizarea instruirilor pentru a imbunatati competentele si cunostintele angajatilor.

Informatii utile

Crearea unei subdiviziuni responsabile de managementul performantei si dezvoltarea capacitatilor echipei
este cheia functionarii eficiente si sustenabilitatii Cadrului de performanta.
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Mackay’ a ajuns la concluzia c3, pe plan international, organizatiile care au creat Unitati de management al
performantei au dezvoltat o expertiza mai profunda si mai sustenabila decat organizatiile care au dispersat
aceste responsabilitati in diferite departamente.

Un beneficiu aditional al existentei Unitdtii de management al performantei este evitarea dublarii eforturilor
si capacitatea institutiei de a produce operativ ,,0 singura versiune a informatiei privind performanta”, fara
a fi nevoita sa interpreteze sensul mai multor versiuni, care s-ar putea sa fie chiar contradictorii uneori.

Deseori, subdiviziunea responsabild de managementul performantei este amplasata in sau la acelasi nivel
cu subdiviziunea responsabild de planificarea strategica, astfel incat sa formeze o unitate de ,,planificare si
performanta”, datorita sinergiei care exista dintre planificare si monitorizare, evaluare si raportare.
Concentrarea acestor activitdti intr-o o singura echipa apropiatd de conducatorul institutiei indica asupra
faptului ca managementul performantei are valoare strategica.

Abordare, exemple si instrumente

La identificarea resurselor necesare pentru implementarea si aplicarea cadrului de performantd se vor
intreprinde urmatoarele actiuni:

e fisele de post ale personalului angajat in managementul performantei vor fi completate cu
activitatile relevante ce tin de cadrul de performanta:

- Se poate intampla ca prestatorii de Servicii sa trebuiasca sa isi ajusteze regulamentele de
organizare si functionare, stipuland activitatile si sarcinile de baza mai intai;

e pentru a asigura o baza buna pentru dezvoltarea capacitatilor, se va crea unitatea de management
al performantei in cadrul sau la acelasi nivel cu Unitatea de planificare strategica:

- Unele resurse, in special la nivel de conducere, pot sa supravegheze si sa desfasoare activitatile
ce tin atat de Planul strategic, cat si de cadrul de performanta,;

- abilitatile de planificare strategica, planificare a activitatii si de elaborare si diseminare a
rapoartelor, in general, pot fi utilizate si pentru elaborarea, implementarea si evaluarea cadrului
de performanta;,

e echipa de conducere de nivel superior va cere prin sefii de departamente de la toate departamentele
si subdiviziunile institutionale care furnizeaza date sa rdspunda solicitarilor de date din partea
Unitatii de management al performantei;

e se vor colecta datele privind performanta pentru cadrul de rezultate si fisa indicatorului (FI), tabelul
15:

- informatiile furnizate de departamente si subdiviziuni unitatii de management al performantei
deseori sunt date neprocesate preluate din sistemele informatice, fisierele pe suport de hartie
sau rapoartele existente;

- Unitatea de management al performantei ulterior calculeaza valoarea indicatorilor combinand
datele neprocesate in modul stabilit in FI;

- desi nivelul de analiza al echipelor si departamentelor care furnizeaza date, de regula, nu este
unul Tnalt, acestea trebuie sa furnizeze si informatii explicative.

"Keith Mackay, 2011, ,,Cadrul de performanti in Guvernul Australiei”, Document de evaluare a capacitatilor nr. 25,
Banca Mondiald, Washington DC.
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Responsabilititile, abilitatile si competentele necesare pentru elaborarea, implementarea si evaluarea
cadrului de performanta sunt indicate mai jos.

Tabelul 20

Responsabilititile, abilititile si competentele personalului responsabil
de managementul performantei

Functia Responsabilitati, abilitati si competente

Unitatea de management al performantei

Conducatorul | Responsabilitati:

echipei sau e Supravegheaza activitatea Unitatii de management al performantei;

supraveghetor | e conduce procesul de elaborare, implementare si aplicare a cadrului de performanti institutional;

e Mmentine si actualizeaza cadrul de performanta in conformitate cu modificarile in prioritatile strategice;
contextul politic, legislativ si institutional; incorporeaza noile cunostinte despre lectiile invatate;

mentine relatiile cu furnizorii de informatii si destinatarii rapoartelor de performanta;

elimina blocajele in procesul de colectare a datelor;

raspunde la solicitarile diferitor destinatari interni si externi de informatii privind performanta;

prezinta rapoarte de performanta si faciliteaza discutiile pentru a explica tendintele, problemele si succesele
cu privire la performanta;

abilitati si competente:

managementul relatiilor la nivel superior;
tehnici de management al schimbarii;
comunicare;

receptivitate si adaptabilitate;

analiza;

solutionarea problemelor;

constiinta politica

Membrul Responsabilitati:
echipei o stabileste relatii cu echipele care furnizeaza date privind performanta si procedurile de colectare a datelor;
e colaboreaza cu diferite echipe interne si surse externe pentru a colecta date privind performanta;
e analizeaza datele privind performanta pentru includerea lor in rapoarte;
o elaboreaza rapoarte adaptate necesitatilor diferitor audiente;
e pregiteste si furnizeaza informatie privind performanta la solicitarile ad-hoc;
e contribuie la actualizarea si mentinerea cadrului de performanta;
e tine documentatia cu privire la managementul performantei la zi, inclusiv:
- lantul de rezultate;
- cadrul de rezultate;

abilitati si competente:

e analiza datelor;

o elaborarea rapoartelor;

e scrierea narativa;

e managementul relatiilor si colaborare;
e organizare si planificare

Departamentele si echipele care furnizeaza informatii

Reprezentantii | Responsabilitati:

echipelor e extrag informatiile privind performanta din sisteme, rapoarte sau fisierele pe suport de hartie si le transmit
Unitatii de management al performantei;

e colaboreaza cu Unitatea de management al performantei si transmit informatia solicitata;

e prezinta note explicative despre nivelul de performanta;

abilitati si competente:

e managementul datelor;
e comunicare;

e colaborare;

o receptivitate.

Pentru realizarea eficientd a activitatilor S-ar putea sa fie nevoie de organizarea instruirilor pentru
dezvoltarea abilitatilor si cunostintelor angajatilor. Asadar, se va examina posibilitatea organizarii instruirii
in urmatoarele domenii:

planificare strategica,

evaluarea de baza;

managementul datelor;

scrierea rapoartelor;

managementul performantei; aceasta Metodologie este insotitd de materiale de instruire.

4.3. fincorporarea informatiei privind performanta in ciclul planificare — prestarea serviciului

Prezentarea succinti a actiunilor

33



Sectiunea 4.3. ,,Incorporarea informatiei privind performanta in ciclul planificare — prestarea serviciului”
presupune urmatorii pasi:
o elaborarea cadrului de performanta in baza Planului strategic;
o includerea elaboririi, implementarii si evaludrii cadrului de performantd in Planul strategic si sub
forma de activitati specifice in Planul de activitate anual:

- includerea Planului de evaluare a performantei si actiunilor din acesta, care sunt un element
important la etapa de evaluare;

e atribuirea unor indicatori identificati in lantul de rezultate activitatilor din Planul de activitate anual;
elaborarea Raportului de implementare a Planului anual de activitate si a Raportului anual de
evaluare a cadrului de performanta (a se vedea sectiunea 5.3) intr-un singur exercitiu pentru a evita
dublarea eforturilor;

e atribuirea responsabilitatii pentru realizarea indicatorilor si tintelor institutionale la nivel de
departamente prin mecanisme de granulare si atribuire in cascada prevazute in coloana a 4-a din
cadrul de rezultate, tabelul 21;

e daca se doreste monitorizarea performantei anumitor departamente, includerea in cadrul de
rezultate a unor indicatori operationali aditionali specifici departamentelor.

Informatii utile

Legitura intre cadrul de performanta si Planul strategic

Planul strategic si cadrul de performanta au propriile metodologii, dar sunt strans legate intre ele:

e Planul strategic, indiferent dacad a fost sau nu formalizat, serveste drept baza pentru cadrul de
performanta:

- elementele cadrului de rezultate (de exemplu, obiectivele, rezultatele si produsele) deriva din
elementele Planului strategic, precum viziunea, misiunea si prioritatile si programele strategice;

e informatia despre gradul de implementare a activitatilor (in Raportul cu privire la implementarea
Planului de activitate) si performanta in realizarea indicatorilor (in Raportul anual de evaluare) se
completeaza reciproc:

- Raportul cu privire la implementarea Planului de activitate, de regula, se axeaza pe resurse,
conformarea cu cadrul normativ, activitati si unele produse;

- Raportul anual de evaluare, in primul rand, descrie performanta prestatorului de servicii in
realizarea rezultatelor orientate spre cetatean si a produselor aferente;

- pentru ambele rapoarte este necesara colectarea unor informatii similare si efectuarea unei
analize comparative; rapoartele pot fi parti distincte ale unui singur raport sau pot fi integrate.

Granularea si atribuirea in cascadi a indicatorilor

Indicatorii pot fi descompusi prin ,,granulare” si atribuiti in cascada departamentelor. (Nota: granularea nu
este dezagregare. In cazul dezagregarii, indicatorii sunt descompusi in functie de o caracteristica, de
exemplu sex, amplasarea geografica sau grupul de varsta).

Atribuirea indicatorilor si tintelor departamentelor permite:

e mai mult accent si 0 mai mare responsabilitate pentru indicatori si tinte din partea departamentelor;
o alinierea obiectivelor de management cu indicatorii si tintele la nivel de departament (a se vedea
sectiunea 4.5.).

Suplimentar, institutia poate monitoriza indicatorii operationali pentru unele departamente. Acest lucru este
posibil cand exista date care pot fi usor colectate din sistemele informationale, precum cele din ,.call
centres” (centre de apel), ghisee unice, departamentele IT, departamentele de resurse umane. Indicatorii
tind sa aiba legatura cu resursele, activitatile sau produsele si, in general, sunt mai degraba standard, decat
personalizati.

Abordare, exemple si instrumente
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Pentru a stabili legatura intre Planul strategic si cadrul de performanta, inclusiv la granularea si atribuirea
in cascada a indicatorilor si tintelor la nivel de departamente, se va tine cont de urmatoarele:

o elaborarea cadrului de performanta in baza Planului strategic:

- elaborarea lantului de rezultate si cadrului de rezultate in baza Planului strategic, si anume a
obligatiilor statutare ale prestatorului de servicii, Viziunii, misiunii si programelor strategice
prioritare;

e includerea procesului de elaborare, implementare si evaluare a cadrului de performanta in Planul
de activitate anual, inclusiv:

- exercitiul unic (de o singura datd) de elaborare si implementare a cadrului de performanta;

- evaluari formale ale cadrului de performanta propriu-zis in modul descris in sectiunea 5.4.;
e atribuirea unor indicatori identificati in lantul de rezultate activitatilor din Planul anual de activitate:

- deseori observatia simpla ca activitatea este finalizata este un indicator suficient pentru o
activitate; uneori poate fi necesara indicarea unui termen pentru a demonstra finalizarea
activitatii,
e elaborarea Raportului de implementare a Planului de activitate anual al Planului strategic si a
Raportului de evaluare anuald a cadrului de performanta (a se vedea sectiunea 5.3) intr-un singur
exercitiu:

- cele doua rapoarte trebuie elaborate concomitent, deoarece activitatile sunt direct legate si
explica nivelele de performanta;

- fiecarui raport i se poate dedica o sectiune separata. Un model de raport anual de evaluare
este prezentat in anexa nr. 2;

e in cadrul de rezultate, atribuirea indicatorilor la nivel institutional departamentelor (tabelul 21):
- actualizarea coloanei 4 din lantul de rezultate prin adaugarea departamentelor afectate de
indicator;

e indicatorii la nivel institutional pot sd se aplice unui, catorva sau tuturor departamentelor, de

exemplu:

- perceptia clientilor cu privire la calitatea Serviciilor, prestarea carora presupune prezenta
fizica se poate aplica doar pentru centrele prin care se presteaza astfel de servicii;

- ,,Veniturile colectate” pot fi aplicate doar putinelor departamente care colecteaza venituri;

- numadrul zilelor de instruire pe an se poate aplica tuturor departamentelor;

e determinarea tintei pentru fiecare departament si completarea coloanei 7 din lantul de rezultate;
e in cazul in care un indicator se aplica mai multor departamente, tinta poate fi aceeasi pentru toate
sau poate fi diferita, de exemplu:

- numarul zilelor de instruire pe an ar putea fi acelasi pentru toate departamentele;

- veniturile colectate, probabil, vor fi diferite de la un departament la altul;

e fiecarui departament i se vor atribui 3-7 indicatori si tinte care deriva din indicatorii si tintele la
nivel de institutie;

e S-ar putea ca institutiile sd doreasca sd monitorizeze performanta departamentelor in raport cu unii
indicatori si tinte operationale aditionale in cazul in care exista date operationale:

- indicatorii operationali pot fi adaugati in cadrul de rezultate pentru fiecare departament;
- acesti indicatori pot fi selectati din lista standard a indicatorilor inclusa in anexa nr. 4,

- indicatorii operationali pot fi ardtati si in diagrama lantului de rezultate, dar nu este
obligatoriu, dat fiind numarul potential mare al indicatorilor si multitudinea si complexitatea
etapelor in atingerea rezultatelor pentru cetateni.
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Tabelul 21

Cadrul de rezultate (ilustrativ, managementul datelor, coloanele 8-13 omise in scop de prezentare)

Lantul de rezultate Indicatori Tinte

3. Variabila 7. Tinta (sau
standard) pe

departament

. 4. Responsabilitate 5. Valoarea 6. Tinta (Sau
2. Indicator (departament) de baza standard)

1.
Element Denumire

dezagregare
Nivel institutional

Total: $9M

Departamentul A:
Departamentul A, ;
Departamentul B, Departamentul B:
Departamentul C, ;

Depértamentul C:
$2M

Total: 5 zile;
toate
departamentele:
5 zile

Toate
departamentele

Nivel de departament (operational)

Centru de apel 30 de secunde

Centru de apel 100 de apeluri

Centru de apel 60 de minute

Departamentul IT 12 minute

Departamentul IT 2 intreruperi

Departamentul

0,
resurse umane 10%

4.4. incorporarea informatiilor privind performanta in managementul financiar

Bugetare

Prezentarea succinti a actiunilor

Componenta 2.4. ,,incorporarea informatiilor privind performanta in managementul financiar (bugetare)”
presupune urmétoarele actiuni:

o alinierea procesului de bugetare cu cadrul de performanta:
- elaborarea Planului strategic si a cadrului de performanta inainte de pregatirea bugetului;

- Structurarea si pregitirea unui buget bazat pe programe in conformitate cu programele
strategice aliniate cu indicatorii de produs si de rezultat;

- Monitorizarea cheltuielilor bugetare si a rapoartelor de performanta pentru a intelege in ce
masurd bugetul permite obtinerea rezultatelor dorite;

- intelegerea gradului de eficienta, eficacitate si cost-eficacitate prin compararea rezultatelor
programelor cu cheltuielile bugetare;

- pregatirea bugetelor pentru anii urmatori in baza analizei relatiei dintre cheltuielile anterioare
si gradul de realizare a produselor si rezultatelor planificate.

Informatii utile
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Alinierea componentelor bugetului cu cadrul de performanta si Planul strategic permite stabilirea unei
relatii clare dintre obiective, resurse si rezultatele obtinute.

Totusi, gradul de integrare a cadrului de performanta cu structura bugetului variaza in functie de contextul
institutional. Potentialul de integrare este mai mare unde: 8

e bugetarea are loc pe programe, in defavoarea metodei bugetului functional (line-item budget) sau
metodei buget baza zero sau metodei incrementale fata de anul precedent;

e performanta este masurata in baza elementelor programului;

e existd raportarea privind informatiile financiare;

o rezultatele tangibile pot fi atribuite programelor si masurate in perioada bugetara.

Prestatorii de servicii urmeaza sa pregateasca bugetele in baza de programe in conformitate cu programele
strategice® 1°.

Totusi, in cazul prestatorilor de servicii care nu au adoptat bugetarea pe programe, nivelul de integrare intre
cadrul de performanta si procesul bugetar va fi foarte limitat. Daca bugetele si cheltuielile sunt structurate
pe activitati operationale si nu pe produsele sau rezultatele programelor, intre buget si monitorizarea
rezultatelor programelor nu va exista legatura. Bugetul prevazut poate fi insuficient sau mai mare decat
necesarul pentru atingerea tintelor.

Abordare, exemple si instrumente

in conformitate cu Metodologia privind bugetarea pe programe, exista doud optiuni de aliniere a bugetelor
cu programele strategice monitorizate in cadrul de performanta:

abordarea minima

e Uun buget bazat pe programe poate reprezenta un hibrid intre bugetul traditional si bugetul in baza
de performanta:

- la nivel de produs, bugetele pot fi structurate si repartizate pe programe strategice;

- 1n acest cadru, la nivel de sub-programe, bugetele pot fi structurate nu pe produse, ci pe
articole de resurse.

O astfel de abordare ofera o imagine clara a legaturii dintre bugete si produse si permite monitorizarea si
controlul resurselor in mod traditional. Aceasta poate fi potrivita in aranjamentele tranzitorii sau cand nu
exista vreun sistem sofisticat de monitorizare si control al produselor si rezultatelor strategice.

Abordarea optionala

¢ Flexibilitatea bugetara in obtinerea rezultatelor planificate ale programelor devine si mai mare cand
bugetele sunt structurate pe programe si autorizeaza cheltuieli pentru realizarea produselor sau
rezultatelor planificate .

Astfel, controlul asupra cheltuielilor este redus, ceea ce prezintd un risc in cazurile In care nu exista
mecanisme eficiente de control al cheltuielilor si de monitorizare si evaluare a performantei. O astfel de
forma de bugetare bazata pe programe este posibilad daca aceste sisteme de control s-au dovedit a fi eficiente.

8 Pollitt, Christopher (2001), ,,Integrarea managementului financiar si a managementului performantei”,
Jurnalul OCDE privind bugetarea, volumul 1/2. https://doi.org/10.1787/budget-vi-art9-en

% http://lex.justice.md/index.php?action=view&view=doc&lang=1&id=354213

Ohttp://lex.justice.md/md/362652/
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Managementul contractelor

Prezentarea succinta a actiunilor

Sectiunea 2.4. ,, Incorporarea informatiilor despre performanta in managementul financiar (managementul
contractelor)” presupune urmatoarele actiuni:

o elaborarea cadrului de performanta pentru prestatorul de servicii carui ii sunt externalizate serviciile
(sau CUPS) ca si pentru oricare prestator de servicii publice:

- formularea clara a elementelor cadrului de rezultate (obiectivele, rezultatele, produsele,
activitatile, resursele, indicatorii si tintele);

e incorporarea elementelor convenite ale cadrului de performanta in acordul sau contractul de
prestare a serviciilor, precum si a mecanismelor de monitorizare si a consecintelor nivelului de
performanta sub/peste cel stabilit;

e indicarea clara a rolurilor si responsabilitatilor angajatilor, stabilirea mecanismelor de guvernanta
si supraveghere in acordul sau contractul de prestare a serviciilor.

Informatii utile

Termenul ,,agentie prestatoare de servicii” are sensul de organizatie din sectorul public, privat sau ONG
care presteaza servicii in numele unei autoritatii publice contractante.

Managementul performantei agentiilor contractate sau al prestatorilor de servicii publice care nu au o linie
directa de raportare fata de prestatorii de servicii la nivelul guvernului central (de exemplu, CUPS) poate fi
asigurat prin stipularea nivelului de performanta dorit in acordurile sau contractele de performanta.

,»Contractele de performanta” sunt contracte reglementate de dreptul comercial utilizate la externalizarea
serviciilor. ,,Acordurile de performanta” se refera la acordurile incheiate dintre agentia prestatoare de
servicii si o alta parte la acord care sunt permise printr-un anumit act legislativ; acestea pot fi utilizate daca
agentiile prestatoare de servicii functioneaza ca si extensii ale prestatorilor de servicii existenti prin
acordarea acestora in temeiul legii a imputernicirilor prestatorilor de servicii respectivi.

in tabelul 22 sunt prezentate cateva principii care descriu relatia intre agentia prestatoare de servicii si
autoritatea contractantd. Unele Indrumari reprezintd practici care pot fi incorporate in relatia intre un
prestator de servicii si autoritatea publica contractanta, precum ministerul fondator, chiar si in absenta unui
contract sau acord de performanta formal.

Tabelul 22

Relatia intre o agentie prestatoare de servicii si autoritatea publici contractanta
Categorie ‘ Buna practica

e Principalele roluri si | ® Un manager de performanta din cadrul autoritatii contractante are responsabilitatea de
responsabilitati supraveghere zilnica a performantei agentiei din perspectiva operationala si participa la sedintele
de performanta lunare, precum si efectueaza vizite si verificari la fata locului;

e Un specialist superior din cadrul autoritatii contractante este nivelul ierarhic imediat urméator
pentru solutionarea problemelor de performanta si are un rol formal in sedintele de strategie
semestriale si in procesul de revizuire a contractelor;

. ,,SpECIaIIStul contabil” sau ,,specialistul in managementu] performantei si invatare” din cadrul
agentiei prestatoare de servicii comunicd informatia privind performanta si motivele cauzale
autoritatii contractante si este responsabil de initierea interventiilor de imbunatitire a performantei
in baza datelor privind performanta si a solicitarilor din partea autorititii contractante;

e echipa de monitorizare a performantei din cadrul agentiei prestatoare de servicii are abilitatile,
cunostintele si comportamentele necesare pentru a colecta, analiza si raporta cu privire la
performanta in conformitate cu necesitatile autoritatii contractante

e Mecanisme de e Asigurarea unei relatii clare dintre agentiile prestatoare de servicii si autoritatile contractante, prin
guvernanta in relatia stabilirea inclusiv a drepturilor decizionale delegate agentiei; deciziile de management luate de
intre agentia agentii pot influenta alegerile privind optiunile de politici ale autoritatilor contractante;
prestatoare de e asigurarea claritatii responsabilitatilor; uneori este dificil de spus daca un rezultat slab s-a datorat
servicii i autoritatea politicii ineficiente sau implementdrii necorespunzatoare;
contractanta o stabilirea subiectelor sedintelor la nivel operational si contractual care presupun utilizarea

informatiilor privind performanta in procesul decizional;
e un ,,manual de guvernanta” ar putea servi drept ghid in managementul operational si interactiunea
dintre cele doua parti si poate sa incorporeze procesul de management al performantei

e Monitorizarea e Indicarea instrumentelor de masurare a performantei care vor fi utilizate;
continud a e indicarea actiunilor care urmeaza a fi implementate pentru a imbundtati performanta;
performantei in baza
unor principii si
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practici prevazute in | o corectitudinea datelor de monitorizare poate fi verificata atat de agentia prestatoare de servicii, cat
contractul de si de autoritatea contractant;
performanta o utilizarea tehnologiei pentru a imbunatati transparenta in timp real a informatiei;

Categorie ‘ Buna practica

e includerea indicatorilor de risc pentru a asigura gestionarea proactivi a problemelor viitoare;
e evitarea colectdrii excesive a datelor; o capcana a sistemelor avansate de management al
performantei este colectarea excesiva a datelor privind performanta

e Aplicarea e Promovarea comportamentelor adecvate si evitarea consecintelor nedorite
stimulentelor pentru
atingerea sau
depasirea
standardelor
serviciilor si
penalitatilor pentru
nerealizarea lor

e Focusarea e Asigurarea concentririi comunicarii continue intre parti pe imbunatatiri si inovatii pentru a ridica
interactiunilor intre nivelul serviciilor prestate (de exemplu, lunar);
parti pe invatare si e perfectionarea si ajustarea continua a proceselor este principalul obiectiv al managementului
perfectionare, dar nu performantei; informatia privind performanta trebuie s influenteze deciziile luate, servind drept
pe blamare bazi pentru un dialog informat.

Abordare, exemple si instrumente

Abordarea la elaborarea acordurilor sau contractelor de performanta va fi urmatoarea:

cadrul de rezultate (si anume, identificarea indicatorilor si tintelor in baza lantului de rezultate) este
elaborat ca si cum serviciul ar fi prestat pe intern (de catre autoritatea contractanta);

stabilirea valorilor de baza pentru performanta actuala este esentiala daca se doreste monitorizarea
si compararea CU performanta viitoare;

stabilirea corecta a tintelor este foarte importanta, deoarece performanta in realizarea tintelor poate
avea consecinte prevazute in lege;

acordul sau contractul de performanta va include acordurile privind nivelul serviciilor care stabilesc
nivelul de performanta dorit al agentiei prestatoare de servicii in ceea ce priveste atingerea tintelor
convenite pentru elementele convenite ale cadrului de rezultate, precum resursele, activitatile,
produsele sau rezultatele;

consecintele performantei sub sau peste nivelul stabilit vor fi incluse in acordul sau contractul de
performanta:

prevederile privind guvernanta (responsabilitatile de supraveghere si decizionale) vor include:

- cum si cine va masura si va verifica performanta in atingerea tintelor;

- mecanismele de raportare, mai cu seama tipul informatiilor care vor fi incluse in rapoarte,
periodicitatea rapoartelor, cine le va elabora si cui vor fi prezentate; in rapoarte vor fi indicate
si motivele care au dus la un nivel de performanta sub sau peste nivelul stabilit In atingerea
tintelor.

in tabelul 23 este prezentati o lista de verificare a activitatilor ce tin de pregatirea unui acord sau contract
de performanta.

Tabelul 23
Lista de verificare a activititilor pentru un acord sau contract de performanta
Etapa Activitate Actiuni detaliate
e Elaborarea contractuluide | e Stabilirea valorilor de bazi ale o Elaborarea cadrului de rezultate al serviciului;
performanta performantei; o - o efectuarea unei analize interne a performantei
e examinarea oportunitdtii efectuarii pentru indicatori inainte de a transfera
analizei comparative; operatiunile la agentia prestatoare de servicii
o elaborarea si convenirea asupra pentru a permite observarea schimbarilor in
contractului de performanta performanta;

e examinarea oportunitatii efectudrii analizei
comparative a performantei cu organizatii
comparabile pentru a determina nivelul posibil al
serviciului;

e includerea in contractul de performanta a:

- tintelor de performanta;

- clauzelor financiare;

- stimulentelor si penalitatilor;

- mecanismului de solutionare a disputelor;
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Etapa Activitate Actiuni detaliate

- Obligatiilor de raportare;
- mecanismelor de guvernanta

o Executarea contractului de | e Monitorizarea performantei in baza o Monitorizarea periodica a progreselor in

performanta contractului; atingerea tintelor si standardelor:
e raportare in baza datelor de - Observarea zilnicd neformala;
monitorizare - actualizari periodice;

- Mecanism de directionare a problemelor pentru
solutionare la un alt nivel

e Revizuirea contractului de | e Evaluarea performantei in baza e Evaluarea performantei, inclusiv a motivelor
performanta contractului; care au dus la atingerea unui nivel sub/peste
e elaborarea raportului de evaluare; nivelul stabilit de performanta si elaborarea
e revizuirea contractului raportului de evaluare,

e revizuirea contractului la nivel superior;
modificari in contract, inclusiv in tintele de
performanta;

e aplicarea consecintelor pentru atingerea unui
nivel de performanta sub/peste nivelul stabilit

45. incorporarea informatiilor privind performanta in managementul resurselor umane

Prezentarea succintd a actiunilor

Sectiunea 3.5. ,,incorporarea informatiilor privind performanta in managementul resurselor umane”
presupune urmadtoarele actiuni:

e atribuirea tintelor departamentelor prin mecanisme de granulare si cascada;

e atribuirea tintelor la nivelul conducétorilor; aplicarea managementului prin obiective pentru a
conveni asupra obiectivelor de performanta individuale care sunt in conformitate cu indicatorii si
tintele la nivel de departament;

e masurarea performantei la nivel de departament sau individual,

e aplicarea consecintelor pentru nivelul de performanta atins la nivel de departament sau individual,
cum ar fi:

- primé pentru performanta;
- Cresteri salariale;
- decizii privind promovarea sau transferul functiei;

- alte masuri de recompensare si recunoastere, precum accesul la programe de talent
management sau cursuri de instruire.

Informatii utile

Scopul managementului performantei este de a integra si de a aduce in concordantd managementul
performantei institutionale si individuale prin:

e atribuirea indicatorilor si tintelor departamentelor pentru a focusa eforturile conducatorilor si
personalului:

- conducitorilor si sefilor de departamente li se poate cere sd dea darea de seama pentru
performanta institutiei, departamentului sau echipei lor conducétorilor de nivel superior sau
unei autoritati externe;

e Mmecanisme de evaluare a performantei individuale formale 1n baza prevederilor normative care
stipuleazd modalitatea de evaluare si recompensare a performantei, de exemplu:

- managementul prin obiective (MBO); incorporarea obiectivelor care sunt in concordanta cu
tintele la nivel de departament ca si criterii de evaluare a performantei conducatorilor de nivel
superior;

- includerea MBO in contractele de performanta individuale;

e cadrul de competente; stabilirea competentelor pe categorie/nivel si departament cu referire la
misiunea gi viziunea organizationala corespunzatoare:
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- cadrele de competentd, de reguld, sunt utilizate pentru nivelele inferioare si de mijloc ale
personalului pentru a incuraja dezvoltarea capacitétilor individuale;

- cadrele de competenta ale prestatorului de servicii vor reflecta noile principii de management
public pe termen lung, inclusiv centrarea pe cetatean, dar nu pot fi actualizate atat de des incat
sa reflecte Planul strategic si cadrul de performanta al institutiilor;

e actualmente nu existd nici o prevedere normativa privind managementul, recunoasterea si
recompensarea performantei colective. Totusi, in cazul in care legea va fi modificata 1n acest sens,
ca baza pentru managementul performantei colective ar putea fi folositi indicatorii si tintele
granulate si atribuite in cascada in modul stabilit in sectiunea 4.3.

Abordare, exemple si instrumente

In linii mari exista doua categorii de prestatori de servicii:

e autoritatile publice (cu functionari publici);
e Unitatile bugetare (cu autonomie financiara).

Indicatorii si tintele din cadrul de performanta institutional pot fi granulati si atribuiti departamentelor
pentru ambele categorii de institutii, desi modul in care informatiile pot fi utilizate pentru a evalua si
recompensa performanta difera.

Autoritatile publice (cu functionari publici)

Mai jos urmeaza principiile care stau la baza managementului performantei individuale in cadrul
autoritatilor publice (cu functionari publici) si au scopul de a imbunatati concordanta indicatorilor si tintelor
la nivel individual si institutional:

e la baza procesului de evaluare a performantei individuale pentru conducatorul institutiei va sta
managementul prin obiective (MBO):

- indicatorii si tintele institutionale urmeaza sa fie granulate si atribuite in cascada
departamentelor in modul stabilit in sectiunea 4.3.;

- ulterior vor fi identificate obiectivele de performanta individuald pentru fiecare manager si
convenite de acesta si de conducatorul direct pentru a fi incluse in evaluarea performantelor
managerului. Pot fi in jur de cinci obiective;

- obiectivele trebuie sa fie in conformitate cu Obiectivele si rezultatele institutionale, obiectivele
generale la nivel de departament si indicatorii si tintele atribuite in cascada si sa contribuie la
realizarea acestora;

- managerul si conducatorul direct vor discuta si vor conveni asupra nivelelor de performanta
atinse la sfarsitul fiecarui ciclu de performanta;,

- pentru performanta in atingerea obiectivelor individuale pot fi acordate prime sau cresteri
salariale;

- pentru a imbunatati performanta si pentru a facilita concentrarea eforturilor individuale in
urmatoarea perioada de performanta poate fi elaborat un plan de dezvoltare individuala.

Aplicarea MBO la alte nivele decét cel superior afecteaza costul, efortul si sustenabilitatea. Mai mult decat
atat, pentru dezvoltarea personalului la nivelele inferioare este mult mai potrivita utilizarea cadrului de
competente care contribuie la dezvoltarea lor profesionala.

Unitatile bugetare cu autonomie financiard

Urmatoarele principii ghideaza managementul performantelor individuale n cadrul unitétilor bugetare care
au autonomie financiara si au scopul de a imbunatati concordanta indicatorilor si tintelor individuale si
institutionale:

e evaluarea performantelor individuale trebuie sa se bazeze pe MBO prevazute in fisele de post:
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- indicatorii si tintele institutionale trebuie granulate si atribuite in cascada departamentelor in
modul stabilit in sectiunea 4.3.;

- fisele de post pentru pozitia de director si sef de departament trebuie sa includa obiectivele de
performanta individuale care sunt in stransa legaturd cu Obiectivele si rezultatele institutionale
si obiectivele generale la nivel de departament si indicatorii si tintele care deriva din acestea;
pot fi in jur de cinci obiective;

- fisele de post ale personalului de nivel inferior si de mijloc, de asemenea, trebuie sa contina
obiectivele care trebuie sa fie in conformitate cu obiectivele institutionale si departamentale si
sd contribuie la realizarea acestora in mod real, n functie de pozitia si obiectivul functiei;

e 1n contractele individuale de munca trebuie sa fie stipulat ca cerintele fatd de performanta sunt
prevazute in fisele de post. De asemenea, acestea vor contine clauze privind:

- humarul principalelor obiective care urmeaza a fi atinse;

- indicatorii pentru aceste obiective;

- tintele care urmeaza a fi atinse pentru realizarea indicatorilor;

- termenul pentru atingerea tintei (in general, un an sau mai putin);

- daca este cazul (in functie de contextul de reglementare), primele pentru atingerea tintelor.

In cazul in care contractele individuale de munca sunt incheiate pentru o perioadi mai mare de un an, tinta
va fi indicatd pentru fiecare an. Evaluarea va fi efectuatd in comun de managerul si conducatorul direct.
Contractele de performanta pot sta la baza evaludrii lunare a performantei. In baza rezultatelor acesteia,
managerul si conducatorul direct vor discuta progresele realizate si modalitatile de solutionare a
problemelor si de depasire a blocajelor.
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5. Evaluarea si aplicarea cadrului de performanta
Componentele procesului de evaluare a cadrului de performanta sunt prezentate in figura 7.

Etapa de evaluare se axeaza pe evaluarea performantei prestatorului de servicii, precum si a cadrului de
performanta propriu-zis ca parte a componentei 3.5. ,,Invatare si perfectionare”.

Planul de evaluare a performantei, prezentat succint in tabelul 24, descrie activitatile de evaluare.

Ewaluarea de

bazi (baseline e

asievaluarea

Analizasi

3. Evaluarea raportarea

aszegsment)

Figura 7. Componentele procesului de evaluare si de aplicare a cadrului de performanta

Planul de evaluare a performantei (ilustrativ)

Planul de evaluare a performantei — activitati si continut

Tabelul 24

Actiune

Activitate detaliata

Periodicitate

Participanti

Instrumente si
modele

Elaborarea Planului de
evaluare a performantei
(in modul stabilit in
acest tabel)

e Efectuarea activitatilor descrise in
acest tabel, utilizind instrumentele
si modelele indicate

Anual

¢ Responsabil: unitatea
de management al
performantei;

e in consultare cu:
echipa de conducere
de nivel superior

Instrumentele
descrise in acest tabel
(tabelul 24)

Efectuarea analizei

o Efectuarea evaluarii de baza a
tuturor componentelor cadrului de
performanta,;

e completarea modelelor de
documente care formeaza cadrul

La inceputul

e Responsabil: unitatea
de management al
performantei;

Modelele care, odata
completate, formeaza
cadrul de
performanta sunt
colationate in anexa

b < A iclului £ nr. 1;
initiale de performanta pentru a obtine o gecrt%r%qggté e in consultare cu:
descriere calitativi si cantitativd a ’ echipa de conducere | formatul raportului
situatiei initiale, inclusiv pentru a de nivel superior rivind evaluarea de
determina valorile de baza ale azd este inclus in
indicatorilor
anexanr. 2
e Responsabil: unitatea Continutul si
e Colectarea datelor pentru d;&%ﬂ'ﬁgf{é‘fnt al formatul descris in
Elaborarea Raportului indicatorii care trebuie . Ic)u 0 sectiunea sectiunea
A monitorizati lunar; Lunar ; .l
de monitorizare lunar | | elaborarea §i distribuirea Lr%{%_n;acrﬁ?/;aggrtare A
Raportului de monitorizare lunar : pa de modelul prezentat in
conducere de nivel | 5o nr. 2
superior )
e Responsabil: unitatea
o Colectarea datelor pentru de management al Continutul si
: indicatorii care trebuie performantei; formatul descris in
Eéar?]%ﬁ%?g:r%ortmu' monitorizati trimestrial; Lunar e CuU sectiunea 5.3.;
trimestrial e elaborarea si distribuirea informarea/raportare .
Raportului de monitorizare catre: echipa de modelul prezentat in
trimestrial conducere de nivel |anexanr. 2
superior
¢ Responsabil: unitatea | Continutul i
¢ %%Ii%%tt%rﬁ?éiﬁflt%bplﬁgtru de management al formatul descris in
Elaborarea Raportului monitorizati lunar, trimestrial si performante; sectiunea 5.3.;
de evaluare anual anual; ’ Anual e cu .
« elabor { distribui informarea/raportare | Modelul prezentat in
Raportului anual de evaluare catre: Consiliul de | anexanr. 2
p conducere
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Actiune

Planul de evaluare a performantei — activitati si continut

Activitate detaliata

Periodicitate

Participanti

Instrumente si
modele

Elaborarea rapoartelor
ad-hoc (revizia de
monitorizare sau
evaluare partiala)

o Colectarea datelor pentru anumiti
indicatori la solicitare;

e elaborarea si distribuirea raportului
ad-hoc

Ad-hoc

e Responsabil: unitatea
de management al
performantei;

e raporteaza: membrul
echipei de conducere
de nivel superior
imputernicit sa
solicite raportul

Continutul si
formatul descris in
sectiunea 5.3.;

e Compararea performantei atinse cu

3-6 luni dupa
introducerea

o Responsabil: unitatea

rezultatele evaluarii de baza; cadrului de de management al
e actualizarea cadrului de performanta; performantei; .
Evaluarea cadrului de performanta in baza lectiilor e raporteaza: membrul %ﬁé%urrrglilterzlzentate
performanta invitate; ] anual, ca echipei de conducere | ;. sectiuneg 54
e actualizarea cadrului de partea de nivel superior i o
performanta in procesul de Raportului de imputernicit sa
planificare strategica anuala evaluare solicite raportul
anual
5.1. Planul de evaluare a performantei

Prezentarea succinti a actiunilor

Componenta 3.1. ,,Planul de evaluare a performantei” presupune urmatoarele actiuni:

e revizuirea si actualizarea tabelului 24 astfel incat sa reflecte Planul de evaluare a performantei al

prestatorului de servicii.

Informatii utile

Evaluarea performantei institutiei si a cadrului de performanta se face in baza unui plan anual de evaluare
a performantei, care descrie mecanismele si instrumentele operationale utilizate.

Planul de evaluare a performantei reprezinta o foaie de parcurs pentru activitatile de monitorizare, evaluare,
analiza si raportare si de Tmbunatatire a cadrului de performanta institutional prin incorporarea lectiilor
invétate.

Abordare, exemple si instrumente

Tabelul 24 descrie principalele actiuni si activitati din Planul de evaluare a performantei, participantii si
rolul acestora, precum si instrumentele utilizate din Metodologie. Acesta trebuie elaborat la inceputul
perioadei de performanta anuala.

Planul asigura detalierea necesara a procesului de documentare a activitatilor de monitorizare si evaluare
pentru ca personalul sa poata replica procesele, iar informatiile privind performanta care vor fi generate sa
fie relevante si de calitate.

5.2. Evaluarea de baza

Prezentarea succinti a actiunilor

Componenta 3.2. ,,Evaluarea de baza” presupune urmatoarele actiuni:

e completarea acelor elemente ale cadrului de rezultate pentru care informatia lipseste, precum
valorile de baza, tintele sau standardele, sursele de date;

e completarea si colationarea instrumentelor si modelelor corespunzatoare din Metodologie pentru a
avea o imagine comprehensiva a valorilor de baza pentru cadrul de performanta al prestatorului de
servicii.

Informatii utile

Evaluarea de baza presupune colectarea datelor privind toate aspectele cadrului de performanta, permitand
ulterior compararea performantei, interventiilor de imbunatatire, actualizarea cadrului de performanta in
baza lectiilor invatate si a noilor cunostinte ca parte a etapei ,,Invatare si adaptare”.
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Evaluarea de baza are scopul de a determina situatia initiald a indicatorilor. In momentul identificarii
indicatorilor, la inceputul ciclului de performantd, valorile initiale ale unor indicatori pot sa nu fie
cunoscute. In aceste cazuri, o tintd absoluti nu poate fi stabilita. In aceasti situatie se accepti stabilirea
tintelor sub forma de crestere procentuala de la valoarea de baza. Totusi, valoarea de baza va fi masurata
cat de curand posibil in ciclul de performanta. Imediat ce se cunoaste valoarea de baza, va fi stabilita si
tinta.

La inceputul ciclului de performanta, anumite informatii pot sa lipseascd. De exemplu, se poate intampla
ca sursele datelor externe din alte institutii, precum birourile statistice, sa nu fie cunoscute si ar putea sa fie
nevoie de cercetarea acestora. Posibil ca vor trebui elaborate sau comandate sondaje. Exercitiul de stabilire
a valorilor de baza are scopul de a furniza informatiile care lipsesc.

Acest exercitiu oferd niste puncte de referintd pentru masurarea ulterioara a performantei, inclusiv pentru
evaluarea cadrului de performanta propriu-zis.

Abordare, exemple si instrumente

La inceputul fiecarui ciclu de performanta care cuprinde aceeasi perioada ca si Planul strategic, unitatea de
management al performantei va face evaluarea de baza. Acest exercitiu trebuie sa inceapa imediat dupa
elaborarea primului proiect al cadrului de rezultate si stabilirea indicatorilor.

Pentru exercitiul de stabilire a valorilor de baza se vor completa urmatoarele tabele:

tabelul 2: cadrul de rezultate;

tabelul 5: utilizarea si beneficiarii informatiilor privind performanta (ilustrativ);
tabelul 15: fisa indicatorului (FI);

tabelul 19: roluri si relatii guvernanta — participare;

tabelul 24: Planul de evaluare a performantei.

Valorile de baza ale indicatorilor ulterior vor fi comparate cu valorile colectate periodic pe parcursul ciclului
de performanta.

5.3. Monitorizare si evaluare, analiza si raportare

Prezentarea succinti a actiunilor

Componentele 3.3. si 3.4. ,,Monitorizare si evaluare” si ,,Analiza si raportare” presupun urmatoarele actiuni:

elaborarea Raportului de monitorizare lunar;

elaborarea Raportului de monitorizare trimestrial;

elaborarea Raportului de evaluare anual;

elaborarea rapoartelor ad-hoc (revizia de monitorizare sau evaluare partiala);

utilizarea altor mijloace de comunicare a performantei (de exemplu, panourile de performanta
(performance dashboard)).

Informatii utile
Procesele de monitorizare, evaluare si raportare se bazeazd pe urmatoarele concepte.
Monitorizarea si evaluarea au roluri diferite in cadrul de performanta.

Monitorizarea continud poate furniza rapid date privind managementul performantei. Acestea pot fi
utilizate la analizarea cauzelor si consecintelor potentiale ale problemelor ce tin de performanta necesara la
luarea deciziilor operationale si in managementul interventiilor. Indicatorii care tin de activitati si produse
se preteaza pentru monitorizare, pentru ca deseori datele pot fi obtinute din sursele interne.

In acelasi timp, evaluarea presupune colectarea, analiza si raportarea informatiei privind performanta cu o
anumita periodicitate. In urma evaludrii este colectati o gama completa de date, inclusiv pentru indicatorii
de rezultate si obiective (impact). Evaluarea are scopul de a intelege cauzele si consecintele anticipate si
neanticipate ale problemelor de performanta.
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Periodicitatea colectarii datelor, sursele de date si metodele de colectare a datelor difera in cadrul lantului
de rezultate.

Indicatorii de resurse, activitate si produse deseori pot fi monitorizati utilizand date care pot fi colectate
foarte usor din sistemele interne ale prestatorilor de servicii. Aceste informatii sunt utile la luarea deciziilor
de management (aproape) in timp real.

Modificarile la nivelul rezultatelor si obiectivelor, totusi, au nevoie de timp. Colectarea datelor pentru acesti
indicatori poate dura mult timp. Poate fi nevoie de sondaje si analiza statistica, precum si de surse de date
externe. De asemenea, modul in care programele sau strategia prestatorului de servicii contribuie la
atingerea rezultatelor si Obiectivelor in mod normal necesita analiza si explicare. Astfel de analize sunt,
asadar, incluse in rapoartele de evaluare elaborate pentru cicluri mai lungi.

Periodicitatea normala de colectare a datelor si raportare pe fiecare indicator este stabilitd in (FI), in functie
de aceasta, datele vor fi utilizate fie pentru monitorizarea continua, fie pentru evaluarea periodica.

Colectarea datelor si raportarea Se vVor baza pe urmatoarele principii:

e evitarea colectarii excesive a datelor; una dintre capcanele sistemelor avansate de management al
performantei este colectarea in exces a datelor privind performanta care poate rezulta in sustragerea
atentiei de la prioritatile stabilite si risipirea eforturilor;
structura SIM sau vor fi generati prin cerere automata in sistemele existente;

e in timp, odatd cu dezvoltarea abilitatilor si capacitatilor unitatii de management al performantei,
analiza si raportarea vor deveni mai sofisticate si mai ample;

e rapoartele trebuie:

- sd se axeze mai mult pe aspectele performantei, care vor face cea mai mare diferenta;

- sa priveasca Tnainte, dar si Tnapoi, adica sa includa o analiza a performantei anterioare, precum
si o privire asupra implicatiilor pentru performanta viitoare si actiunile de Tmbunatatire a
performantei prestatorului de Servicii, precum si a cadrului de rezultate;

1wy

performanta.

Abordare, exemple si instrumente

Vor fi elaborate cateva tipuri de rapoarte de monitorizare si evaluare, fiecare cu caracteristici distincte.
Sectiunile si formatul fiecarui tip de raport sunt prezentate in anexa nr. 2.

Raportul de monitorizare lunar

Raportul lunar de monitorizare prezintd progresul in atingerea tintelor care pot fi urmarite lunar. Acest
raport prezinta datele Tn asa mod incét sa fie utile In procesul decizional si Tn managementul interventiilor.
Tinand cont de rapiditatea schimbarilor, acesta contine relativ putina analiza. Totusi, acesta este necesar
pentru a contribui la discutiile la nivel de conducere si de personal, de exemplu, in cadrul sedintelor la nivel
de echipa sau departament.

Astfel de rapoarte pot sta la baza discutiilor in cadrul sedintelor lunare, precum sedintele echipei de
conducere de nivel superior. In acest caz, graficul de elaborare a acestora trebuie sincronizat cu cel al
sedintelor.

Raportul de monitorizare trimestrial

Raportul trimestrial de monitorizare contine atat indicatorii care pot fi urmariti lunar, cat si pe cei
trimestriali si cuprinde urmatoarele:

e descrierea si explicarea performantei atinse in trimestrul anterior;

e efectele pentru trimestrul urmator;

e propuneri de actiuni de remediere si pasii urmatori in cazul problemelor evidente de performanta.
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Aceste rapoarte pot sta la baza discutiilor in cadrul sedintelor trimestriale, precum sedintele Consiliului de
conducere. In acest caz, graficul de elaborare a rapoartelor trebuie sincronizat cu cel al sedintelor.

Raportul de evaluare anual

Raportul anual de evaluare este elaborat concomitent cu Raportul de implementare a Planului de activitate.
Cele doua rapoarte pot fi combinate intr-un singur document.

Raportul anual prezinta actualizari si analiza pe toti indicatorii, dar se bazeaza si pe alte date relevante.
Raportul anual de evaluare reprezinta un angajament important si trebuie sa fie precedat de un plan in care
vor fi prevazute:

aspectele orientative ale cercetarii si analizei care urmeaza a fi efectuate si rationamentele;
metodele si cerintele fatd de date, precum si metodele de colectare a datelor;

termenele de realizare;

descrierea modalitatii de comunicare a datelor;

resursele umane implicate, inclusiv planul de instruire, daca este cazul.

Raportul anual de evaluare include sectiuni standard care:

descriu si explica progresul in atingerea tintelor pentru toti indicatorii pentru anul precedent;
explica consecintele pentru anul urmator;

contin propuneri de imbunatatire a performantei in baza lectiilor invatate;

contin propuneri de revizuire a cadrului de performanta in baza lectiilor invatate.

Raportul de evaluare anual trebuie sa faca o analiza a performantei prestatorului de servicii in baza criteriilor
stabilite in tabelul 25. Acestea sunt niste criterii de evaluare standard si sunt bazate pe schema din figura 2.

Tabelul 25

Criterii pentru Raportul de evaluare anual

Evaluarea anuala

Criterii de evaluare Principalele intrebari

o Cat de relevanta este strategia/sunt programele pentru necesitatile cetatenilor si beneficiarilor?

Relevanta e Cum s-a schimbat relevanta peste ani?

o Cat de mult au contribuit produsele la atingerea rezultatelor?

Eficacitate e Ce poate face prestatorul de servicii pentru a imbunatati eficacitatea?
) e Cat de mult au contribuit resursele la realizarea produselor?
Eficienta ¢ Existd vreo combinatie mai bund sau cantitate mai potrivitd de resurse care sa contribuie la
Criterii de obtinerea mai multor produse sau a unor produse mai bune?
evaluare ' gijitate o . .
(impact/ e Care sunt schimbdrile pozitive si negative pentru public/cetateni?
rezultate) e Cum puteau fi imbunatatite impactele pozitive, iar cele negative reduse?

o Cat de probabila este sustenabilitatea rezultatelor?

Sustenabilitate e Cum poate fi imbunatatita sustenabilitatea?

Cadrul de o Cum poate fi Imbunatatit cadrul de performanta? Aceasta parte este detaliata in sectiunea
performanta sectiunea 5.4.

Consiliul de conducere al prestatorului de servicii analizeaza performanta anuala in baza Raportului anual
de evaluare.

Tabelul 26 arata formatul prezentarii informatiilor despre indicator in Raportul de evaluare anual si alte
rapoarte in care sunt afisate valorile indicatorilor. In cazul in care pentru unii indicatori nu exista tinte, in
coloana ,,Tinta pentru anul curent” nu se va mentiona nimic.

Tabelul 26

Raportul privind cadrul de rezultate

Valoarea pentru Tinta pentru anul Valoarea reala in
anul trecut curent anul curent

Indicator ‘ Departament (e)

Obiectiv 1: denumirea

Indicator 1: denumirea ’ ‘
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Valoarea pentru Tinta pentru anul Valoarea reala in
anul trecut curent anul curent

Indicator Departament (e)

Rezultat: denumirea

Indicator 2: denumirea

Indicator 3: denumirea

Produs: denumirea

Indicator 4: denumirea ’ | | ‘
Obiectiv/impact 2: denumirea

Indicator 5: denumirea ’ | l ‘

Rezultat: denumirea

Indicator 6: denumirea ’ ‘ ‘ ‘

Raportul de evaluare anual contine o sectiune pentru evaluarea Cadrului de performanta propriu-zis in
conformitate cu sectiunea 5.4.

Rapoarte ad-hoc

Rapoartele ad-hoc sunt optionale. Conducerea prestatorului de servicii va decide daca si cand un astfel de
raport este necesar. In general rapoartele ad-hoc pot fi de doua tipuri:

e rapoarte privind revizia de monitorizare — prezinta un anumit set de date, dar putina analiza;
e rapoarte de evaluare partiala — rapoarte analitice profund elaborate pentru a solutiona o anumita
problema de performanta.

Alte modalitdti de comunicare a informatiilor privind performanta
Pe langa rapoartele standard si ad-hoc, informatia privind performanta necesara in procesul decizional si de

management al interventiilor poate fi comunicata prin intermediul catorva mecanisme:
e panouri (dashboard-uri) analitice electronice: unele sisteme IT au capacitatea de a afisa date in
timp real; dashboard-urile personalizate pot prezenta indicatorii cadrului de performanta;
e scorecard-uri: datele pot fi prezentate sub forma de scorecard-uri, in care nivelele de performanta
sunt marcate sau clasificate, de exemplu cu utilizarea metodei semaforului.
In scopuri de raspundere in relatia cu publicul extern, pot fi utilizate rapoarte adaptate in acest sens:

e pot fielaborate sondaje de opinie publici si rapoarte privind satisfactia clientilor, in baza carora
prestatorul de servicii sau politicienii sa raspunda pentru performanta lor.

5.4. Invatare si perfectionare

Invatarea si perfectionarea se aplici atit performantei prestatorului de servicii, cat si cadrului de
performanta propriu-zis.

Prezentarea succinti a actiunilor

Sectiunea 3.5. ,,Invétare si perfectionare” presupune urmatoarele actiuni:
o implementarea mecanismelor de invatare si perfectionare ca parte a cadrului de
performanta:

- ,Evaluarea Cadrului de performanta” (ECP) efectuata de unitatea de management al
performantei; 3-6 luni dupa implementarea initiald si ulterior, anual, in cadrul evaluarii
anuale a performantei;

- responsabilitatile Consiliului de conducere al prestatorului de servicii includ aprobarea
modificarilor in cadrul de performantd, in special in cadrul de rezultate;

- Unitatea de management al performantei, sub supravegherea echipei de conducere de nivel
superior, va recomanda actualizarea la necesitate a cadrului de rezultate.

Informatii utile
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Procesul de invatare si perfectionare in cadrul de performanta se bazeaza pe urmatoarele concepte:

valorificarea informatiilor privind performanta in scop de invatare si perfectionare si nu doar pentru
a raporta privind performanta contribuie la imbunatatirea performantei pe termen lung:

- informatia privind performanta contribuie la decizia cu privire la modalitatea de solutionare
a problemelor si nu este utilizata pentru a reprosa sau blama; un dialog informat consolideaza
intelegerea comuna si procesul decizional;

- are loc transferul spre o cultura de colaborare in domeniul performantei, in care conducerea
este deschisd pentru cooperare si impartasire a informatiilor;

imbunatatirea performantei in sectorul public este un proces complex, iterativ, pentru care sunt
necesare mecanisme de invatare si adaptare:

- mecanismele de guvernanta, precum comitetele si sedintele echipelor de conducere utilizeaza
informatia privind performanta in procesul decizional;

- planurile de perfectionare au scopul de a Tmbunatati performanta si gradul de atingere a
tintelor. Printre acestea sunt planurile de imbunatatire a serviciilor la nivel
institutional/departamental si planurile de dezvoltare individuala;

informatia privind performanta este utilizata pentru a lua decizii informate, evitandu-le pe cele
intuitive, si pentru o monitorizare si intelegere mai buna a consecintelor deciziilor:

- informatia colectata in rezultatul monitorizarii este comunicata prin rapoarte si dashboard-uri
si este utilizata la luarea deciziilor si in managementul interventiilor;

- rapoartele de evaluare nu doar prezintd date, ci analizeazd cauzele, mecanismele si
consecintele nivelelor de performanta atinse;

repetarea si adaptarea in baza unei evaluari constiente din punct de vedere politic si informate a
cadrului de performanta contribuie la imbunatatirea performantei prin procesul de double-loop
learning (invatare prin repetare si adaptare):

- evaluarile periodice ale cadrului de performanta incorporeaza noile cunostinte, schimbarile
sociale si politice externe si lectiile invatate;

- lantul de rezultate si cadrul de rezultate sunt revizuite si adaptate anual sau cand apar date noi
care sugereaza necesitatea unor modificari;

- mecanismele de guvernanta stipuleaza modalitatea si cazurile in care diferite aspecte ale
cadrului de performantd pot fi modificate; in mod normal, Consiliul de conducere aproba
modificarile in modul stabilit in sectiunea 4.1.

Abordare, exemple si instrumente

Evaluarea cadrului de performanta (ECP)

Evaluarea cadrului de performanta are loc anual si este inclusa in Raportul anual de evaluare. De asemenea,
ECP trebuie efectuata dupa 3-6 luni de la instituirea cadrului de performanta, pentru a identifica si corecta
deficientele majore.

La evaluarea cadrului de performanta se vor utiliza aceleasi surse de informatii si modele care au fost
utilizate si pentru evaluarea de baza:

tabelul 2: cadrul de rezultate;

tabelul 5: utilizarea si beneficiarii informatiilor privind performanta (ilustrativ);
tabelul 15: fisa indicatorului (FI) pentru toti indicatorii institutionali;

tabelul 19: rolurile si relatiile guvernanta — participare;

tabelul 24: Planul de evaluare a performantei.

Aceleasi criterii de evaluare care sunt folosite pentru Raportul de evaluare anual pot fi utilizate si pentru
ECP. Principalele sunt economia, eficienta, eficacitatea, utilitatea, relevanta si sustenabilitatea. In acelasi
timp, se va tine cont de urmatoarele:
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o criteriile nu se aplica programelor strategice ale prestatorului de servicii, ci cadrului de performanta:

- criteriile contin intrebari concrete care tin de cadrul de performanta;

e nu toate criteriile sunt aplicabile pentru evaluarea tuturor aspectelor cadrului de performanta;
e pentru a evalua calitatea datelor sunt necesare criterii aditionale.

Criteriile si intrebarile exemple pentru ECP sunt indicate in tabelul 27 ,,Criterii de evaluare a cadrului de

performanta”.

Sursa de informatii

Criterii de evaluare a cadrului de performanta

Informatia care

urmeaza a fi evaluata

Principalele domenii ale evaluarii

Tabelul 27

Consideratii pentru ECP

Tabelul 2: cadrul de
rezultate

Figura 2: lantul de
rezultate

Tabelul 6: lantul de
rezultate

Tabelul 7: cadrul de
rezultate (coloanele
1si2)

e Elementele
lantului de
rezultate:

- obiective;
- rezultate;
- produse;
- activitati;
- resurse;

- tinte;

- Indicatori

Economie

- Ar putea cadrul de performanta sa
contribuie la o calitate mai buna sau la
generarea mai multor produse sau s-ar putea
de redus costurile si efortul prin revizuirea
lantului de rezultate sau a cadrului de
rezultate?

Eficienta

- Cat de usor a fost de elaborat lantul de
rezultate si cadrul de rezultate?

- Cat de complet este cadrul de rezultate?
Eficacitate

- Servesc inca elementele lantului de rezultate
drept conexiuni utile dintre activitati si
obiective?

- Este logica care face legatura intre fiecare
element al lantului de rezultate inca valabila?
-Au activitatile desfasurate de prestatorul de
servicii efectul dorit sau poate exista alte
elemente, cu impact mai mare, care trebuie
monitorizate?

Utilitatea si sustenabilitatea

- Cat de utile au fost lantul de rezultate si
cadrul de rezultate pentru prestatorul de
servicii la monitorizarea s1 evaluarea
performantei?

Noile cunostinte despre
schimbarile politice si
contextuale sau despre
pasii logici in lantul de
rezultate pot indica ca
acesta devine mai putin
relevant sau util in
monitorizarea unor
elemente;

daca colectarea datelor
este dificila, imposibila
sau costisitoare, se pot
stabili indicatori noli

o Calitatea datelor

Valabilitate

- Sunt definitiile indicatorilor clare pentru
personal?

- Puteau fi erorile de masurare semnificative?
- Reflecta datele rezultatul activitatilor
prestatorului de servicii?

Fiabilitate .
- Sunt utilizate metodele stabilite de colectare
a datelor?

Oportunitatea ) o
- Sunt datele colectate la timpul potrivit?

Precizie

- Au datele nivelul de precizie necesar pentru
a face anumite concluzii privind performanta?
- Cum influenteaza datele aferente, precum
tendintele si riscurile, concluziile?

Integritate

- Are loc colectarea datelor in conformitate cu
procedurile de asigurare a integritatii datelor
ale prestatorului de servicii?

- Sunt aceste proceduri adecvate?

Se poate recomanda
actualizarea fisei
indicatorului sau a
sectiunilor privind
managementul datelor din
cadrul de rezultate
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Informatia care
urmeaza a fi evaluata

Principalele domenii ale evaluarii

Sursa de informatii Consideratii pentru ECP

Tabelul 2: cadrul de
rezultate * Economie
- Sunt costurile si eforturile de aplicare a
cadrului de performanta in limitele
asteptarilor?
- Este posibil de obtinut o calitate mai buna
sau mai multe produse in baza cadrului de
performantd, sau pot fi costurile si efortul

Tabelul 5: utilizarea
si destinatarii

; .. ECP trebuie sa
informatiilor despre ° rebuie sa compare

e Planuri pentru: )
situatia planificata din

- destinatarii si

Tabelul 24: Planul
de evaluare a
performantei

o Utilitate si sustenabilitate
- Cat de utile sunt planurile previzute in
informatiile sursa pentru functionarea
continua a cadrului de performanta?

performanta utilizarea - e X toate tabelele la inceputul
(ustrativ) informatiel privind | oo Re yeB e i lsaren mformatilor | Perioadel de performanta
PRGN e |, S mecnmee de vemani? cu ity aculd 3
Tabelul 19: roluri si |  oyvernanta: e Eficacitate . ) - planurile sunt/vor fi
relatii guvernanti — Zevaluarea. - In ce masurd au fost realizate planurile realizate:
i ; orformantei detaliate prevdzute in materialele sursd sau N planuri’le sunt utile
participare p ; care este probabilitatea realizarii acestora? :

In baza rezultatelor evaluarii cadrului de performanta, Consiliului de conducere al prestatorului de servicii
ii vor fi prezentate pentru aprobare propuneri de revizuire a lantului de rezultate, cadrului de rezultate si a
altor componente ale acestuia.

Anexa nr. 1: cadrul de performantd, instrumente, modele si liste de verificare.

Anexa nr. 2: formatul rapoartelor standard.

Anexa nr. 3: exemplu de sondaj al cetatenilor.
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Anexa nr. 1 — modele de formulare pentru cadrul de performanta

Cuprins
L. INTRODUGCERE ........cosiiiiieiiessiiesssiss s 52
2. LANTUL DE REZULTATE .........ccoosiiviimniiiiinnesionsesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssos 53
3. CADRUL DE REZULTATE ..ooviieiisisesisssesssssssssssssssssssssssss s ssssssssssssss s 54
4. FISAINDICATORULUL ......ccocoooiivvirierinssioesssiesssisssssssssssesss s 55
5. DESTINATARII SI UTILIZAREA INFORMATIEL ..........ccooovvomiiinnnsinsessssssssssnsessenns 56
6. ROLURILE SI RELATIILE GUVERNANTA - PARTICIPARE .......ccoooooimmmiviiinnnsiiinnesinnns 57
7. PLANUL DE EVALUARE A PERFORMANTEL............ccoooocvmiivimimrinnnnriisnsisssssssesisssssoonns 58

1. Introducere

Formularele din acest document dupa completare formeaza cadrul de performantd. Acestea vor sta la baza elaborarii rapoartelor privind rezultatele managementului
performantei.

Desi formularele sunt in format MS Word, unii prestatori de servicii, la alegere, pot utiliza MS Excel in cazul in care exista multe coloane si randuri de date, asa cum este cazul
cadrului de rezultate.



2. Lantul de rezultate

Lantul de rezultate arata legatura logica intre elementele sale, in special intre resursele si activitatile desfasurate de prestatorul de servicii si produsele, rezultatele si obiectivele
atinse. De asemenea, lantul de rezultate prevede si introducerea indicatorilor pentru acele elemente.
A fost adaugata si coloana cu prioritati /directii/domenii/program strategic pentru a lua in considerare si elementele strategice prevazute in Planul strategic.

Tabelul 1

Tabelul lantului de rezultate

Prioritati/ directii/domeniu/program strategic Obiective Rezultate Produse Resurse/activitati
(si indicatori) (si indicatori) (si indicatori) (si indicatori)
o ° L4 . °
o ° o o °
(] ° L4 L] °
(] ° L4 L] °
o ° o o °
. . 4 (] °
. . . . o
. o . . o
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3. Cadrul de rezultate

Cadrul de rezultate este principalul document al cadrului de performanti. in cadrul de rezultate sunt inscrise elementele mentionate, precum si informatia ce tine de cerintele
fatd de date. Acesta oferad o platforma de monitorizare a performantei.

Cadrul de rezultate contine informatia din lantul de rezultate, precum si informatii suplimentare care urmeaza a fi adaugate in coloanele noi.

Tabelul 2

Cadrul de rezultate

Element Indicatori Tinte Managementul datelor
9 2. ; 5. : 8. Tinta (sau 9. Sursa de 10. Metoda 11. Metoda 12. 13. Persoana
éieﬁnegﬁ{b?a? Denumirea ?i’hgﬁgtuoﬂ:ﬁ? Deza4fe are  Responsabilitate 6. (}éaggggea 7'sgr?ctin(§§u standard) pe date decolectare ~ destocarea  Periodicitatea  responsabild
elementului greg (departament) departament a datelor datelor colectarii
Obiectiv 1.
Rezultat
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4. Fisa indicatorului
Fisa indicatorului urmeaza a fi completata pentru fiecare indicator, astfel incat sa permita colectarea consecventa a datelor la necesitate si indiferent de cine colecteaza datele.
Ulterior pot fi facute comparatii in dinamica, precum si cu indicatorii din cadrul organizatiei si din alte organizatii.

Tabelul 3

Fisa indicatorului (FI)

Fisa indicatorului

Denumirea
indicatorului

Definitia
indicatorului, .
inclusive unitatile

Dezagregare .

Masurile necesare
pentru calcularea
indicatorului,
calculare

I Tip (de exemplu, produs sau rezultat) Periodicitatea monitorizarii (lunara, trimestriala, anuala) Absolut sau cumulativ
Caracteristicile

indicatorului
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5. Destinatarii si utilizarea informatiei

Tabelul 4

Utilizarea si destinatarii informatiilor privind performanta

Modalitatea de furnizare a informatiei (raport si

Destinatarul Utilizarea informatiei privind performanta Exemple de informatii solicitate

mecanisme)

L] [ ]
[ ] [ ]

° °
[ ] [ ]

° °
[ ] [ ]

° °
[ ] [ ]

L] o
[ ] L[]

L] L]
[ ] [ ]
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6. Rolurile si relatiile guvernanta — participare

Denumire (departament, echipa,
pozitie)

Tabelul 5

Rolurile si relatiile guvernanti — participare

Rolul in managementul performantelor Mecanisme de integrare (modalitatea de indeplinire a responsabilitatilor)

Departament, echipa , pozitie de conducere

Comitet sau sedinta de conducere
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/. Planul de evaluare a performantei

Tabelul 6

Planul de evaluare a performantei

Planul de evaluare a performantei — activitati si continut

Actiune Activitati Termen Participanti Instrumente si modele
Evaluarea de baza
[ ] [ ) [ ) [ ]
Elaborarea Raportului de monitorizare . R R
lunar
Elaborarea Raportului de monitorizare | o . . .
trimestrial
Elaborarea Raportului de evaluare anual .
[ ] [ ] [ ]
Elaborarea rapoartelor ad-hoc (revizia .
de monitorizare sau evaluarea partiala)
[ ] [ ] [ ]
Evaluarea cadrului de performanti
[ ] [ ] [ ] [ ]

58



Anexa nr. 2 — formatul rapoartelor pentru cadrul de performanta

Cuprins
L. INTRODUGCERE ........cosiiiieiiissiies s 59
2. RAPORTUL DE MONITORIZARE LUNAR .....cocoooimmriinneiiinsesisssssssssssssssssssssssssssssnns 59
3.  RAPORTUL DE MONITORIZARE TRIMESTRIAL .....ccooovvviiiniriirnnesisinssssssssssssssssssanns 60
4. RAPORTUL DE EVALUARE ANUAL .......osvvvoiiriinriisssisesissssisessssssssssssssssssssssssssnes 61
5. RAPORTUL DE EVALUARE A CADRULUI DE PERFORMANTA ...........cccooovvvrmmrrrirnnnn. 63

1. Introducere

Formatele prezentate in acest document servesc pentru prestatorii de servicii drept indrumare cu privire
la structura gi continutul rapoartelor.

Acestea indica ce fel de informatii trebuie incluse 1n fiecare raport.

In acelasi timp, prestatorii de servicii sunt incurajati si nu se limiteze la acestea si si propuna materiale
si analize aditionale relevante pentru necesitatilor lor.

2. Raportul de monitorizare lunar

2.1.Rezumatul lunar al performantei institutionale
In acest tabel sunt inclusi indicatorii care pot fi monitorizati lunar.

Tabelul 1

Raportul privind cadrul de rezultate

Valoarea stabilita Tinta stabilita Valoarea actuala
pentru anul trecut  pentru anul curent reald

Indicator Departament (€)

Obiectivul 1
Indicator ’

Rezultat

Indicator

Indicator

Produs

Indicator ‘ ’ ‘ |
Obiectivul 2
Indicator ‘ ’ ‘ |

Rezultat

Indicator ‘ ’ ‘ |

Principalele schimbari in performanta
Descrierea principalelor probleme care afecteaza performanta si a actiunilor de eliminare a acestora

2.2. Performanta in realizarea indicatorilor



Tabelul 2

Performanta in realizarea indicatorilor

Statut (conform graficului, cu
intarziere, dar cu posibilitatea

Indicator Performanta de recuperare, cu intarziere si
probabilitate mica de
recuperare)
Obiectiv 1
) Introduceti tinta ) ) .
Indicator pentru sfarsit de | Descrierea narativa a performantei lunare
an
Rezultat
) Introduceti tinta ) ] ]
Indicator pentru sfarsit de | Descrierea narativa a performantei lunare
an
) Introduceti tinta ) )
Indicator pentru sfarsit de | Descrierea narativa a performantei lunare
an
Obiectiv 2
. Introduceti tinta ) ] ]
Indicator pentru sfarsit de | Descrierea narativa a performantei lunare
an
Rezultat
) Introduceti tinta ) )
Indicator pentru sfarsit de | Descrierea narativa a performantei lunare
an
. Introduceti tinta ) ] ]
Indicator pentru sfarsit de | Descrierea narativa a performantei lunare
an

3. Raportul de monitorizare trimestrial

3.1. Rezumatul performantei institutionale
in tabel sunt inclusi indicatorii care pot fi monitorizati atat lunar, cat si trimestrial.

Tabelul 3

Raport privind cadrul de rezultate

Valoarea stabilita Tinta stabilita Valoarea actuala
pentru anul trecut  pentru anul curent reala

Indicator Departament (e) ‘

Obiectivul 1
Indicator ’

Rezultat

Indicator

Indicator

Produs

Indicator ‘ ’ ‘ |
Obiectivul 2

Indicator ‘ ’ ‘ |
Rezultat

Indicator ‘ ’ ‘ |

Include:

- descrierea si explicarea performantei inregistrate in trimestrul precedent;
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- consecintele asupra performantei in trimestrul urmator;

- propuneri de actiuni de remediere si pasii urmatori in cazul unor probleme evidente de
performanta.

3.2. Obiectivul 1

Succesele trimestriale

Adaugati descrierea narativa a succeselor.

Provocari

Adaugati descrierea narativa a provocarilor.

Perspectiva de viitor — priorititi pentru urmétorul trimestru

Descrieti prioritatile.

Performanta in realizarea indicatorilor

Tabelul 4

Performanta in realizarea indicatorilor

Statut (conform graficului, cu
intarziere, dar cu posibilitatea

Indicator Performanta de recuperare, cu intarziere si
probabilitate mica de
recuperare)
Obiectivul 1
. Introduceti tinta ) ) o )
Indicator pentru sfarsit de | Descrierea narativa a performantei trimestriale
an
Rezultat
) Introduceti tinta ) ) o )
Indicator pentru sfarsit de | Descrierea narativa a performantei trimestriale
an
) Introduceti tinta ) ) o )
Indicator pentru sfarsit de | Descrierea narativa a performantei trimestriale
an

3.3. Obiectivul 2

Se va utiliza acelasi format pentru fiecare obiectiv.

3.4. Riscurile emergente si actiuni de atenuare
Descrieti riscurile emergente si actiunile de atenuare din urmatoarele perspective:
politica si institutionala;
cetatean/utilizator al serviciului/prestarea serviciului;
Operationala;

resurse umane.

4. Raportul de evaluare anual

Elaborarea Raportului de evaluare anual are loc concomitent cu Raportul privind implementarea
Planului de activitate. Aceste doua rapoarte pot fi combinate intr-un singur document. Formatul propus
mai jos presupune includerea acestora in doua sectiuni separate.
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4.1.Rezumat
Rezumatul va contine:

descrierea si explicarea performantei atinse in realizarea tintelor pentru toti indicatorii pentru
anul precedent:

- cauzele si mecanismele de abatere de la tinta;

- consecintele pentru anul urmator;
propuneri de imbunititire a performantei institutionale, tinind cont de lectiile invatate;
propuneri de modificare a cadrului de performants, tinind cont de lectiile invatate.

Tabelul 5

Raport privind cadrul de rezultate

Valoarea stabilita Tinta stabilita Valoarea actuala
pentru anul trecut  pentru anul curent reala

Indicator Departament (e)

Obiectivul 1
Indicator ’

Rezultat

Indicator

Indicator

Produs

Indicator ‘ ’ ‘ |
Obiectivul 2

Indicator | ’ | |
Rezultat

Indicator | ’ | |

4.2.Obiectivul 1
Succesele anuale

Adaugati descrierea narativa a succeselor.
Provocari
Adaugati descrierea narativa a provocarilor.

Perspectiva de viitor — prioritatile pentru anul urmator

Descrieti prioritatile.

Performanta in realizarea indicatorilor

Tabelul 6

Performanta in realizarea indicatorilor

Statut (conform graficului, cu
intarziere, dar cu posibilitatea

Indicator Tinta Performanta de recuperare, cu intarziere si
probabilitate mica de
recuperare)

Obiectivul 1

. Introduceti tinta ) ) )
Indicator pentru sfarsit de | Descrierea narativa a performantei anuale

an

Rezultat
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Introduceti tinta

Indicator pentru sfarsit de | Descrierea narativa a performantei anuale
an
) Introduceti tinta ) ] ]
Indicator pentru sfarsit de | Descrierea narativa a performantei anuale
an

Evaluati performanta institutiei in raport cu obiectivul si rezultatele, produsele, activitatile, resursele,
indicatorii si tintele aferente, utilizand urmatoarele criterii:

Evaluarea anuala

Criterii de evaluare Principalele intrebari

e Cat de relevanta este strategia/sunt programele pentru necesititile cetatenilor si
Relevanta beneficiarilor?
e Cum s-a schimbat relevanta peste ani?

e Cat de mult au contribuit produsele la atingerea rezultatelor?

Eficacitate e (Ce poate face prestatorul de servicii pentru a imbunatati eficacitatea?
Criterii ) e Cat de mult au contribuit resursele la realizarea produselor?
de Eficienta ¢ Existd vreo combinatie mai bund sau cantitate mai potrivitd de resurse care sa contribuie
evaluare la obtinerea mai multor produse sau a unor produse mai bune?

8%'62355 e Care sunt schimbdrile pozitive si negative pentru public/cetateni?

fezultate) e Cum puteau fi imbunatitite impactele pozitive, iar cele negative reduse?

e Cat de probabila este sustenabilitatea rezultatelor?

Sustenabilitate e Cum poate fi imbunititita sustenabilitatea?

4.3. Obiectivul 2

Aceeasi analiza se va face pentru Obiectivul 2 si pentru celelalte obiective.

4.4.Evaluarea cadrului de performanta
Evaluati cadrul de performanta in modul stabilit in sectiunea a 5-a.
Riscurile emergente si actiunile de atenuare
Descrieti riscurile si actiunile de atenuare din urmatoarele perspective:
politica si institutionala;
cetatean/utilizator al serviciului/prestarea serviciului;
Operationala;

resurse umane.

5. Raportul de evaluare a cadrului de performanta

Evaluarea cadrului de performanta (EPC) are loc anual in cadrul activitatii de elaborare a Raportului de
evaluare anual. Aici, aceasta este descrisa separat, pentru ca o ECP trebuie efectuata si dupa 3-6 luni de
la introducerea pentru prima datd a cadrului de performanta pentru a identifica si corecta deficientele
majore.

5.1. Rezumat
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Prezentati constatdrile, concluziile si recomandarile de imbunatitire a cadrului de performanta in
conformitate cu sectiunile care urmeaza.

5.2. Obiective

Raspundeti la intrebarile din coloana ,,Principalele domenii de evaluare” pentru fiecare obiectiv.

Criterii pentru evaluarea cadrului de performanta

Informatia care va fi

Sursa de informatii evaluati

Principalele domenii de evaluare

Tabelul 7

Consideratii pentru ECP

e Elementele
lantului de
rezultate:

- obiective;
- rezultate;
- produse;

- activitati;
- resurse;

-tinte;
- Indicatori

Cadrul de rezultate

Fisa indicatorului

Economie

- Ar putea cadrul de performanta sa
contribuie la o calitate mai buna sau la
generarea mai multor produse sau pot fi
costurile si efortul redus prin revizuirea
lantului de rezultate sau a cadrului de
rezultate?

Eficienta

- Cat de usor a fost de elaborat lantul de
rezultate si cadrul de rezultate?

- Cat de complet este cadrul de rezultate?
Eficacitate

- Sunt inca elementele lantului de rezultate
conexiuni utile intre activitati si obiective?
- Este logica care face legatura intre fiecare
element al lantului de rezultate inca valabila?
- Al activitatile desfasurate de prestatorul de
servicii efectul dorit sau poate exista alte
elemente, cu impact mai mare, care trebuie
monitorizate?

Utilitatea si sustenabilitatea

- Cat de utile au fost lantul de rezultate si
cadrul de rezultate pentru prestatorul de
servicii la monitorizarea si1 evaluarea
performantei?

e Noile cunostinte despre

schimbarile politice si
contextuale sau despre
pasii logici in lantul de
rezultate pot indica ca
acesta devine mai putin
relevant sau util in
monitorizarea unor
elemente;

daca colectarea datelor
este dificild, imposibila
sau costisitoare, se pot
stabili indicatori noi

e Calitatea datelor

(FI) pentru toti

indicatorii * Valabilitate o .
- Sunt definitiile indicatorilor clare pentru
personal?

- Puteau fi erorile de masurare
semnificative?

- Reflecta datele rezultatul activitatilor
prestatorului de servicii?

Fiabilitate N
- Sunt utilizate metodele stabilite de
colectare a datelor?

Oportunitatea ) o
- Sunt datele colectate la timpul potrivit?

Precizie

- Au datele nivelul de precizie necesar
pentru a face anumite concluzii privind
performanta?

- Cum influenteaza datele aferente, precum
tendintele si riscurile, concluziile?

Integritate

- Are loc colectarea datelor in conformitate
cu procedurile prestatorului de servicii de
asigurare a integritatii datelor?

- Sunt aceste proceduri adecvate?

Se poate recomanda
actualizarea fisei
indicatorului sau a
sectiunilor privind
managementul datelor
din cadrul de rezultate.

Pentru fiecare obiectiv, notati constatarile si concluziile pentru aceleasi categorii:

lantul de rezultate;

economie;
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eficienta;

eficacitate;

utilitate si sustenabilitate;

calitatea datelor;

valabilitate;
fiabilitate;
oportunitate;
precizie;

integritate.

5.3. Obiectivul 2

Se va face aceeasi analiza pentru obiectivul 2 si pentru celelalte obiective.

5.4.Planurile institutionale

Réspundeti la intrebarile din coloana ,,Principalele domenii de evaluare” in baza celor trei documente
din coloana ,,Sursa de informatii”.

Sursa de informatii

Informatia care va fi

evaluata

Planurile institutionale

Principalele domenii de evaluare

Tabelul 8

Consideratii pentru ECP

Utilizarea si
destinataril
informatiei privind
performanta

Roluri si relatii
guvernanta —
participare

Planul de evaluare
a performantei

o Planuri privind:

- destinatarii si
utilizarea
informatiei
privind
performanta;

- mecanismele
de guvernanta;
- evaluarea
performantei

e Economie
- Sunt costurile si eforturile de aplicare a
cadrului de performanta in limitele
asteptarilor?
- Este posibil de obtinut o calitate mai
buna sau mai multe produse in baza
cadrului de performanta, sau pot fi
costurile si efortul redus prin operarea
unor modificari in rapoarte, destinatari si
utilizarea informatiilor sau mecanismele
de guvernanta?

o Eficacitate
- In ce masura au fost realizate planurile
detaliate prevazute in materialele sursa
sau care este probabilitatea realizarii lor?

o Utilitate si sustenabilitate
- Cat de utile sunt planurile prevazute in
informatiile sursd pentru functionarea
continua a cadrului de performanta?

ECP trebuie sa compare
situatia planificata din
toate tabelele la
inceputul perioadei de
performanta cu situatia
actuala si sa analizeze
in ce masura

- planurile sunt/vor fi

realizate .

- planurile sunt utile.

Prezentati constatérile si concluziile pentru urmatoarele categorii:

5.4.1.
5.4.2.

Economie;
Eficacitate;
5.4.3. Utilitate si sustenabilitate.
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Anexa 3 — Sondajul cetatenilor
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1. intrebirile principale: informatii minime solicitate de la cetiteni

Pentru a colecta date pentru indicatorul ,,Experienta clientului” pot fi folosite urmatoarele intrebari.

I-1. Care oficiu al prestatorului de servicii ati vizitat cel mai recent (pentru Vizite)?
Amplasarea oficiului

I-2. Cum apreciati experienta dvs. generald de interactiune cu specialistii prestatorului de servicii in
contextul celei mai recente vizite la oficiul X al prestatorului de servicii?

Tineti cont de aspecte precum timpul de asteptare, numarul functionarilor cu care ati interactionat,
cunostintele si profesionalismul personalului cu care ati interactionat, calitatea informatiilor care v-au
fost furnizate si altele. Ati fost foarte satisfacut, relativ satisfacut, oarecum nemulfumit sau foarte
nemultumit?

1. Foarte satisfacut.

2. Relativ satisfacut.

3. Oarecum nemultumit.

4. Foarte nemultumit.

Definitia indicatorului este data in fisa indicatorului in tabelul 1.
Tabelul 1

Fisa indicatorului

Fisa indicatorului

Denumirea indicatorului e Experienta clientului

e Numiarul total de raspunsuri ,,foarte satisfacut” + ,,relativ satisfacut”

Definitia indicatorului, inclusiv divizat la

unitatile numarul total de raspunsuri ,,foarte satisfacut” + ,,relativ satisfacut” + ,,0arecum
nemultumit” + ,,foarte nemultumit”

Dezagregare e in functie de amplasarea oficiului

Masurile necesare pentru o Amplasarea oficiului X al prestatorului de servicii (raspunsul la intrebarea I-1.);
calcularea indicatorului, calculare | e gradul de satisfactie al utilizatorului serviciului dupa vizita la oficiu

Tip (de exemplu, Periodicitatea monitorizarii .
produs sau rezultat)  [(lunar, trimestrial, anual) Absolut sau cumulativ

Caracteristicile indicatorului
Rezultat Anual Absolut

2. Sondaj prescurtat: informatii limitate solicitate de la cetateni
Ganditi-va la cea mai recenta vizita la oficiul prestatorului de servicii

S-1. Care oficiu al prestatorului de servicii ati vizitat cel mai recent (pentru vizite)?
Amplasarea oficiului

S-2.

Nuam Prefer sanu Nu stiu

solicitat spun

a. Ati fost tratat cu respect si amabilitate de catre functionarii
oficiului?

b. Au demonstrat functionarii cunoasterea procedurilor?

¢. Dispun functionarii de formulare, instructiuni si indrumare
disponibile/ofera/propun functionarii formulare, instructiuni
si indrumare?

d. Gasesc/receptioneaza functionarii documentele dvs.
prompt?
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e. In cazul in care au fost necesare actiuni ulterioare, vi s-a
oferit o explicatie clara, explicita si un termen?

S-3. Ati reusit sa finalizati azi operatiunea cu oficiul X al prestatorului de servicii?

1. Da.
2. Nu.

S-4. Care a fost motivul principal mentionat de institutie pentru necesitatea unei vizite ulterioare?

Raspuns

Unele documente nu erau acceptabile/completate.
Angajatii erau supraincarcati.

Lipsa angajatilor cu cunostintele necesare.

Functionarul cu care trebuia sa vorbesc nu era disponibil.
Este nevoie de timp pentru procesarea unui document.
Altul: (indicati)

oL E

S-5. in opinia dvs., au fost vizitele ulterioare necesare/justificabile?

1. Da.
2. Nu.

S-6. Sunteti total de acord, relativ de acord, oarecum nu sunteti de acord sau nu sunteti de acord deloc
cu urmatoarele enunturi?
Total de acord Relativ de acord Oarecum nu sunt ~ Nu sunt de

de acord acord deloc

1. a. Oficiul X al prestatorului de servicii are
personal atent, profesionist care poseda
cunostintele necesare si este concentrat pe
deservirea cetatenilor/clientilor.

2. b. In comparatie cu deservirea la alte agentii
guvernamentale, oficiul X al prestatorului de
servicii le depaseste pozitiv.

3. ¢. In comparatie cu deservirea la alte
organizatii similare, din sectorul privat (de
exemplu, banca), oficiul X al prestatorului de
servicii le depaseste pozitiv.

S-7. Cum apreciati experienta dvs. generald de interactiune cu specialistii prestatorului de servicii in
contextul celei mai recente vizite la oficiul X al prestatorului de servicii?

Tineti cont de aspecte precum timpul de asteptare, numarul functionarilor cu care ati interactionat,
cunostintele si profesionalismul personalului cu care ati interactionat, calitatea informatiilor care v-au
fost furnizate si altele. Ati fost foarte satisfacut, relativ satisfacut, oarecum nemultumit sau foarte
nemulfumit?

1. Foarte satisfacut.
2. Relativ satisfacut.
3. Oarecum nesatisfacut.

4. Foarte nesatisfacut.

3. Sondajul deplin: informatii detaliate colectate de la cetateni

Voi incepe prin a pune citeva intrebiri despre cea mai recenta viziti la oficiul X al prestatorului
de servicii.

Q-1. Care oficiu al prestatorului de servicii ati vizitat cel mai recent (pentru vizite)?
Amplasarea oficiului

Q-2. In timpul ultimei vizite la oficiul X al prestatorului de servicii
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Nu am Refuzat Nu stiu

solicitat
a. Ati fost tratat cu respect si amabilitate de catre
functionarii oficiului?
b. Au demonstrat functionarii cunoasterea procedurilor?
¢. Aveau functionarii formulare, instructiuni si
indrumare disponibile/v-au oferit/propus functionarii
formulare, instructiuni si indrumare?
d. Au gasit/receptionat functionarii documentele dvs.
prompt?
e. In cazul in care au fost necesare actiuni ulterioare, v-
au oferit functionarii o explicatie clara, explicita si un
termen?

Q-3. La ultima vizitd la oficiul prestatorului de servicii ati adus toate documentele necesare pentru a
finaliza operatiunea?

1. Da.
2. Nu.
Q-4. Au acceptat functionarii oficiului documentele prezentate ?
1. Da.
2. Nu.

Q-5. In timpul ultimei vizite ati interactionat imediat cu persoana sau grupul de persoane potrivit sau ati
fost directionat de la o persoana sau grup de persoane la altul?

1. Din start am interactionat cu persoana sau grupul potrivit.

2. Am fost directionat la diferite persoane sau grupuri.

Q-6. Credeti ca numarul de functionari cu care trebuia s interactionati la ultima vizita era potrivit, prea
mare sau prea mic?

1. Potrivit.
2. Prea mare.
3. Preamic.

Q-7. In contextul ultimei vizite la oficiul X al prestatorului de servicii, sunteti total de acord, relativ de
acord, oarecum nu sunteti de acord sau nu sunteti de acord deloc cu urmatoarele enunturi?

‘ Total de Relativ de Oarecum nu Nu sunt de
acord acord sunt de acord acord deloc

a. In oficiul X al prestatorului de servicii
activeaza personal atent, profesionist care
1. poseda cunostintele necesare si este
concentrat pe deservirea
cetdtenilor/clientilor.

b. In comparatie cu deservirea la alte

2 agentii guvernamentale, oficiul X al
: prestatorului de servicii le depaseste
pozitiv.
c¢. In comparatie cu deservirea la alte
3 organizatii similare, din sectorul privat (de

exemplu, banca), oficiul X al prestatorului
de servicii le depaseste pozitiv.

Q-8. In contextul ultimei vizite la oficiul X al prestatorului de servicii, dupa parerea dvs., care ar fi fost
timpul rezonabil

Numirul minutelor

a. de asteptare? - ]
(numarul real sau aproximativ de minute)
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b. de interactiune cu un functionar?

(numarul real sau aproximativ de minute)

Q-9. In comparatie cu anii precedenti, timpul necesar pentru a finaliza tranzactia la acest oficiu al
prestatorului de servicii s-a redus semnificativ, s-a redus intr-0 0arecare masura, a ramas la fel, a crescut
intr-o oarecare masura sau a crescut semnificativ?

1
2.
3.
4
5

S-a redus semnificativ.

S-a redus intr-o oarecare masura.
A ramas la fel.

A crescut intr-o oarecare masura.
A crescut semnificativ.

Q-10. (intrebati daca raspunsul este ,,s-a redus”.) De ce s-a redus? (Vi rugim sa specificati.)

NG~ E

Q

CoNo~wWNE

Raspuns:

A fost angajata o anumita persoana 1n cadrul organizatiei.
Acum sunt mai familiarizati cu formularele.

Personalul ministerului a devenit mai profesionist.
Numarul personalului a crescut.

Existenta coruptiei.

Departamentul a inceput sa utilizeze sisteme informatice.
Am inceput sa folosesc sistemul informatic.

. (Intrebati dac raspunsul este ,,a crescut”.) De ce a crescut? (Vi rugam sa specificati.)

Raéspuns:

Lipsa de timp.

Lipsa angajatilor si volum enorm de munca.
Numarul mare de solicitanti.

Lipsa angajatilor profesionisti.

Cer mita.

Lipsa angajatilor cu experienta.

Nu se tine cont de necesitatile companiilor.
Proces complicat.

Favoritism/tratament preferential.

Q-12. Cum apreciati experienta generala a dvs. de interactiune cu specialistii prestatorului de servicii in
contextul ultimei vizite la oficiul X al acestuia?

Tineti cont de aspecte precum timpul de asteptare, numarul functionarilor cu care ati interactionat,
cunostintele si profesionalismul personalului cu care ati interactionat, calitatea informatiilor care v-au
fost furnizate si altele. Ati fost foarte satisfacut, relativ satisfacut, oarecum nemultumit sau foarte
nemultumit?

1.

2.
3.
4

Foarte satisfacut.
Relativ satisfacut .
Oarecum nesatisfacut.
Foarte nesatisfacut.
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Q-13. (In cazul in care raspunsul este ,nesatisficut”.) In contextul ultimei vizite la oficiul X al
prestatorului de servicii, cand ati fost nesatisfacut, v-ati exprimat obiectiile?

1. Da.
2. Nu.

Q-14. V-ati exprimat obiectiile in momentul vizitei, mai tarziu la linia telefonica pentru reclamatii,
ambele variante sau printr-o altd metoda?

1. In momentul vizitei.

2. Mai tarziu la linia telefonica pentru reclamatii.

3. Si in momentul vizitei, si mai tarziu la linia telefonica pentru reclamatii.

4. Nuam obiectat.

Q-15. La ce s-a referit reclamatia dvs.?

Raspuns:

Legislatie neclara.
Coruptie.

Absenta specialistului de care aveam nevoie.
Cunostintele modeste ale personalului.
Neprofesionalismul personalului.

Timpul mare de asteptare.

Numarul specialistilor cu are ati interactionat.
Altele. Va rugam specificati

N~ E

Q-16. Sunteti multumit de modul in care a fost solutionatd reclamatia dvs.?
1. Da.
2. Nu.

Q-17. (in cazul in care respondentul NU a depus o reclamatie.) Ati spus ci nu sunteti satisfacut de
serviciul primit, dar nu ati depus vreo reclamatie. Ce v-a impiedicat sa o faceti?

Raspuns:

1. Nu cunosteam procedura sau pe cine sa contactez.

2. Nu ma asteptam la o solutionare a acesteia/pierdere de timp.
3. Ma asteptam la razbunare/agravarea problemei mele.

4. Coruptie.

5. Altele (va rugam sa specificati):

Acum voi pune citeva intrebiri despre toate vizitele dvs. la oficiile prestatorului de servicii.

Q-18. In mediu, cand ati vizitat oficiul prestatorului de servicii?

[ Indicati numarul
a. Cat a durat vizita dvs.? (numarul real sau aproximativ al minutelor)
b. Cu cati functionari ati interactionat la ultima vizita? (numarul persoanelor cu
care ati interactionat) i

71



Q-19. In contextul tuturor vizitelor la oficiile prestatorului de servicii, ati reusit sa finalizati tranzactia
dupa o singura vizita sau vi s-a solicitat s mai veniti o data?

1. Intotdeauna a fost necesara doar o singura vizita.

2. Uneori mi s-a cerut sa mai vin o data.

3. Intotdeauna mi s-a cerut s mai vin o data.

Q-20. Care a fost principalul motiv(e) mentionat de prestatorul de servicii pentru necesitatea vizitelor
ulterioare?

Raspuns 1

Raspuns 2

Unele documente pe care trebuia sa le prezint nu erau acceptabile/completate.
Angajatii erau supraincarcati.

Lipsa angajatilor care sa dispund de cunostintele necesare.

Pentru a finaliza examinarea documentelor.

Coruptia.

Absenta specialistului de care aveam nevoie.

Altele: (va rugdm sa specificati)

NogakrwdE

Q-21. Dupa parerea dvs., era(erau) vizita ulterioara (vizitele ulterioare) necesara/justificabila(e)?
1. Da.
2. Nu.

Acum voi pune citeva intrebari referitor la vizitele dvs. la oficiile prestatorului de servicii din
ultimul an.

Q-22. Cate ori ati vizitat oficiul prestatorului de servicii in ultimul an pentru a obtine urmatoarele
servicii?

a. Serviciul A

b. Serviciul B

c. Serviciul B

d. Serviciul B

e. Altul (specificati).........oeevennen...

Q-23. Care ar fi principala recomandare cu privire la deservirea clientilor ca dvs.?

RASPUNS:

Introducerea unui sistem de programare.

Imbunatitirea aspectului fizic al oficiului.

Instruirea/profesionalizarea personalului.

Extinderea programului de lucru al biroului.

Posibilitatea de depunere a dosarelor si de achitare a taxelor online.
Eliminarea coruptiei in randul functionarilor implicati in prestarea serviciului.
Simplificarea formularelor.

Aplicarea serviciilor fixe.

. Solutionarea problemei numarului mare de vizitatori si mic de personal.
10. Plata in transe pentru servicii.

11. Modificarea costului serviciilor.

©COoNo~wWNE
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Altele (specificati):

Acum voi pune céteva intrebari referitor la anunturile prestatorului de servicii si comunicarea
dvs. cu acesta.

Q-24. Ati participat la vreo instruire sau seminar organizat anul trecut de?

Da Nu Am refuzat Nu stiu
a. Prestatorul de servicii X
| b. Alt prestator de servicii | | | | |

Q-25. Daca prestatorul de servicii X ar organiza un seminar pe un subiect ce tine de serviciul prestat,
cat de interesat ati fi sa participati?

1. Foarte interesat.

2. Destul de interesat.

3. Nu prea interesat.

4. Deloc interesat.

Q-26. Mentionati subiectele pentru seminar care v-ar interesa?

1. Noile servicii si standardele serviciilor.
2. Completarea formularelor si prezentarea documentelor.
3. Altele. Specificati

Q-27. Cum obtineti informatia de la prestatorul de servicii X in prezent? (Bifati o singura datd pentru
fiecare rand.)

Saptamanal | Lunar Trimestrial Niciodata

Pagina web

Prin telefon (apeluri)

Prin telefon (SMS)
Corespondenta scrisa

Pliante si anunturi de informare
Vizite

Posta electronica

Altele

Q-28. In ce masuri sunteti de acord cu enuntul ,,Informatiile pe care le primesc prin aceasta metoda sunt
de o calitate Tnaltd”?

Total de Relativ de Oarecum nu Deloc nu
acord acord sunt de sunt de

acord acord

De pe pagina web

Prin telefon (apeluri)

Prin telefon (SMS)
Corespondenta scrisa

Pliante si anunturi de informare
Vizite

Prin posta electronica

Altele (specificati)

Q-29. In ce masura sunteti de acord cu enuntul ,,Informatiile obtinute prin aceastd metoda corespund
necesitatilor mele”?
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Total de Relativ de Oarecum nu [PET
acord acord sunt de sunt de

acord acord

De pe pagina web

Prin telefon (apeluri)

Prin telefon (SMS)
Corespondenta scrisa

Pliante si anunturi de informare
Vizite

Prin posta electronica

Altele (specificati)

Q-30. Ce alte subiecte utile pentru dvs. ce tin serviciile prestate ar trebui sa fie comunicate de prestatorul
de servicii X?

Raspuns 1:

Raspuns 2:

Q-31. In ce masura sunteti de acord cu enuntul ,,As dori sa obtin informatia care tine de mine prin aceasta
metoda”?

Tipul serviciului Total de Relativ de Oarecum nu Deloc nu
acord sunt de sunt de

acord

Pagina web

Prin telefon (apeluri)
Prin telefon (SMS)
Corespondenta scrisa
Vizite

Prin posta electronica
Altele (specificati)

Q-32. In ce masura sunteti de acord cu enuntul ,,As dori sé obtin informatia de ordin general prin aceasta
metoda”?

Tipul serviciului Total de Relativ de Oarecum nu Deloc nu

acord acord sunt de sunt de
acord acord

Pagina web

Prin telefon (SMS)
Corespondenta scrisa
Prin posta electronica
Altele (specificati)

Q-33. In ce masurd sunteti de acord cu enuntul ,,imi place/mi-ar plicea si efectuez tranzactia

(ANUMITA) prin aceasti metoda’?

Tipul serviciului Total de REENE Oarecum nu Deloc nu
acord acord sunt de sunt de

acord acord
Online
Cu telefonul mobil
Prin telefon
Prin corespondenta scrisa
Vizita
Prin posta electronica
Altele (specificati)

Q-34. In ce miasura sunteti de acord cu enuntul ,,imi place/mi-ar placea sa fac plati prin aceasta metoda™?
Tipul serviciului Total de Relativ de Oarecum nu Deloc nu

acord acord sunt de sunt de
acord acord

Online
[ Cu telefonul mobil | | | I |




Prin telefon

Prin corespondenta scrisa (Cec)
La banca

Vizita

Altele (specificati)

Q-35. Daca prestatorul de servicii X ar deschide ghisee 1n locatii pe care le vizitati cu diferite scopuri —
de afaceri sau de a beneficia de anumite servicii (de exemplu, banci, oficii postale, primarii, biblioteci,
alte institutii de stat), care este probabilitatea ca, in loc de vizitele la oficiul prestatorului de servicii, va
veti adresa la aceste ghisee pentru a obtine raspunsuri sau informatia necesara?

1. Cusigurantd m-as adresa la ghisee.

2. Probabil cad m-ag adresa la ghisee.

3. Probabil nu m-as adresa la ghisee.

4. Cu sigurantd nu m-as adresa la ghisee.

Q-36. Daca prestatorul de servicii X ar decide sa deschida ghisee in locatii pe care probabil le vizitati
in alte scopuri — de afaceri sau pentru a obtine anumite servicii, care ar fi mai potrivite pentru dvs.?
Banci.

Oficii postale.

Primarii.

Biblioteci.

Alte institutii de stat (specificati)
Altele (specificati)

oL

4. Sectiunea demografica
Acum vor urma céteva intrebiri in scop statistic.
D-1. Sexul?
1. Barbat.
2. Femeie.

3. Altul. Specificati

D-2. Cati ani impliniti aveti?

D-3. Cati ani de educatie formala aveti?
1. Niciunul.

2. Mai putin de 10 ani.
3.11-14 ani.

4. Studii universitare.

5. Studii postuniversitare.

D-4. Starea civild, sunteti?
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1. Casatorit/a.
2. Vaduv/a.
3. Divortat/a.

4. Celibatar/a.

D-5. Statutul profesional, sunteti?
1. Angajat/a.
2. Liber-profesionist.

3. Somer/a.

D-6. Ati fi dispus sa participati la un alt sondaj organizat de noi anul urmator?

1. Da.
2. Nu.

5. Note

1. Includeti informatia demografica (sectiunea a 3-a) atat in sondajul deplin, cat si in cel prescurtat.
nu am solicitat;

prefer sa nu raspund (voluntar);
nu cunosc (voluntar);

Altele. Va rugam sa specificati
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Obiective
(galben)

H-L Rezultat (portocaliu)

Metricele

Tipul de metrice

Unitate

Variatia metricelui

Exemple de dezagregare

Categorie

1. Cetatean/Utilizatorul serviciului
1.1. Strategia de deservire a cetétenilor elaborats

1.2. Carta i care exprim3 cetatenilor este i eficient

1.3. Experienta utilizatorului serviciului imbunatatits
Rezultatele sondajului perceptiel cetitenilor s-au fmbunsitatit

1.4. Procesul de proiectare si re-inginerie a serviciului sunt centrate pe cetdtean

Gradul de cunoastere a cetétenilor despre de in

Accesul egal al cetatenilor la oportunitatile de participare

Egalitatea conditiilor de participare la re-proiectarea si re-ingineria serviciului

1.5. Incluziunea sociali la utilizarea serviciilor s-a imbunatatit
Acces incluziv la servicii

1.6. Informarea cetatenilor cu privire la noile servicii si accesarea lor

Strategia de deservire si asistent3 a cetétenilor este elaborat in termen

Numrul serviciilor prestate in cu angaj din Carta

Numarul solicitérilor in contextul din Cartea

Numirul mecanismelor (de ex. sondaj) pentru obtinerea feedback-ului utilizatorilor despre
servicii

Frecventa de colectare a feedback-ului cetétenilor pe an cu privire la standardele serviciului
prestat

Evaluarea satisfactiei cetatenilor/utilizatorilor serviciului

Indicele de perceptie a clientilor

serviciului

Numérul cetatenilor informati despre oportunitatile de participare la re-ingineria serviciului

Numérul cetétenilor care spun ¢ au acces la informatii privind participarea la re-ingineria serviciului

Numérul sedintelor de planificare participative organizate cu participarea publicului la etapa de elaborar:

Numérul participantilor implicati in procesul de re-inginerie si proiectare a serviciului

Gradul de acceptare a transformirilor in servicii de catre grupurile vulnerabile

Accesibilitatea servicilor pentru grupurile vulnerabile

Informatia clars despre obligatiile si drepturile cetatenilor cu privire la fiecare produs este disponibils

1.7. Sarcina conformdrii cu cerintele legate de obtinerea serviciului a fost redusa

1.8. Accesibilitatea generald a serviciului s-a imbunatatit

1.9. Optimizarea mijloacelor de prestare a serviciului

1.10. Sistemul complex de solutionare a reclamatiilor i disputelor este introdus si functional
Existenta si functionarea unui proces de gestionare a reclamatiilor

Numarul programelor de informare realizate
Numdrul activitatilor de informare a cetatenilor realizate
Numarul campaniilor de promovare realizate

Numérul initiativelor de reducere a costurilor de conformare pentru utilizatorul serviciului
Utilitatea initiativelor de reducere a costurilor de conformare pentru utilizatorul de servicii
Reducerea costului de conformare cu cerintele pentru utilizatorul de serv
Reducerea timpului necesar pentru conformarea cu cerintele pentru utilizatorul de servicii

Numérul solicitarilor de informatii primite
Ponderea informatiilor actualizate cu privire la legislatie si politica administrativa

Termenul de examinare a solicitérilor de informatii ale cetétenilor

Tipul informatiei disponibile pentru cetéteni
Numérul solicitarilor receptionate privind deciziile

Timpul necesar pentru a solutiona solicitrile

Rata de solutionare a primei solicitari
Numérul de solicitéri gestionate
Numdrul solicitarilor directionate la un nivel mai inalt

Numirul solicitarilor solutionate

Numérul utilizatorilor per mijloace de prestare a serviciului

Numérul reclamatiilor primite
Numérul reclamatiilor solufionate fn timpul stabilit

Timpul necesar pentru solufionarea reclamafiilor

examindrii

Un mecanism independent de control administrativ si judiciar pentru c¢

a fost introdus si este functional

Numirul obiectiilor in control administrativ

Activitate

Rezultat

Rezultat

Activitate
Produs

Rezultat

Rezultat

Produs

Rezultat

Produs

Rezultat

Rezultat

Rezultat

Produs
Produs
Produs

Activitate
Activitate

Rezultat
Rezultat

Activitate
Produs

Rezultat

Rezultat
Necesitati

Rezultat

Rezultat
Rezultat
Rezultat

Rezultat

Rezultat

Rezultat
Rezultat

Rezultat

Rezultat

Data

Numdr, %

Numdr, %

Numar

Numar

Numdr, %

Numr, %

Numar

Numdr, %

Numar
Numér
Numar

Numar
Calitativ
%

%
Numar
%

Zile

Calitativ
Numér

Zile

%
Numar
Numir, %

Numir, %

Numar

Numar
Numdr, %

Zile

Numir

N/A

Modificarea faté de perioada Valoarea de bazi: 80%

anterioars
Modificarea faté de perioada
anterioars

Numérul mecanismelor
Obiectul mecanismelor

N/A

N/A
N/A

Modificarea fat3 de perioada
antorinars
N/A
Modificarea fa3 de perioada
anterioars
N/A

N/A
Modificarea fa3 de perioada
anterioars
Modificarea fata de perioada
anterioars
N/A

Modificarea faté de perioada
anterioars
N/A

Modificarea fa3 de perioada
anterioars

Modificarea fa3 de perioada

anterioars

Modificarea fa3 de perioada
anterioars

Modificarea fa3 de perioada
anterioars

Modificarea faté de perioada
anterioara

Varsts, dezabilitate, resedint3, sex, afilierea
etno-lingvistica i religioasd, statut

Varstd, dezabilitate, resedint3, sex, afilierea
etno-lingvistica si religioasa, statut

Regiunea geografica

Varsts, dezabilitate, resedint3, sex, afilierea
etno-lingvistica i religioasd, statut

Varsts, dezabilitate, resedint3, sex, afilierea
etno-lingvistica i religioasd, statut

Varsts, dezabilitate, resedint3, sex, afilierea
etno-lingvistica i religioasd, statut

Miiloc
Mijloc
Miiloc
Tipul de mijloc

Tipul de serviciu
Tioul de utilizator

1. Cetatean/Utilizatorul serviciului

Strategie
Strategie
Carta cetdteanului

Carta cetiteanului

Carta cetiteanului

Feedbackul cetatenilor
Feedbackul cetatenilor

Feedbackul cetatenilor
Feedbackul cetatenilor

Feedbackul cetatenilor

Feedbackul cetatenilor
Implicarea cetatenilor
Implicarea cetatenilor

Implicarea cetatenilor

Implicarea cetatenilor

Implicarea cetatenilor

Implicarea cetétenilor

Implicarea cetatenilor

Implicarea cetatenilor

Incluziunea sociala
Incluziunea sociala

Incluziunea sociala

Incluziunea sociala

Informarea cetatenilor
Informarea cetatenilor
Informarea cetétenilor
Informarea cetatenilor
Informarea cetétenilor
Sarcina conformarii
Sarcina conformarii
Sarcina conformarii
Sarcina conformarii
Sarcina conformarii
Informatie

Informatie
Informatie

Informatie

Informatie
Adresare

Adresare

Adresare
Adresare
Adresare
Adresare

Mijloace

Mijloace

Reclamatii
Reclamatii

Reclamatii
Reclamatii

Reclamatii

Obiectii si contestatii

Lista de verificare privind
implicarea cetatenilor si
incluziunea social3 elaboraté in
cadrul PMSG

Lista de verificare privind
implicarea cetatenilor si
incluziunea sociali elaborat in
cadrul PMSG

Lista de verificare privind
implicarea cetatenilor si
incluziunea social3 elaborats in
cadrul PMSG
Lista de verificare privind
implicarea cetatenilor si
incluziunea social3 elaborats in
cadrul PMSG

Rezultatele sondajului in baza
Listei de verificare privind
implicarea cetétenilor si
incluziunea socialé elaboraté in
cadrul PMSG

Rezultatele sondajului in baza
Listei de verificare privind
implicarea cetatenilor si
incluziunea socialé elaboraté in
cadrul PMSG



Modificarea faté de perioada

Numérul contestatiilor in instanta Rezultat Numér 1a de Obiectii i contestatii
anterioara
Numérul obiectiilor refuzate Rezultat Numar, 9  Modificarea fats de perioada Obiectii si contestatii
anterioara
Numirul contestatiilor refuzate Rezultat Numar, 9  Modificarea fats de perioada Obiectii si contestatii
eri
Numirul obiectiilor admise Rezultat Numar, 9  Modificarea fats de perioada Obiectii si contestatii
anterioara
Numérul contestatiilor admise Rezultat Numar, 9  Modificarea fats de perioada Obiectii si contestatii
anterioara
2. Procese si operatiuni interne 2. Procese si operatiuni intert
2.1. Informatii corecte si adecvate despre utilizatorul serviciului sunt disponibile Numar
Numérul solicitantilor / inregistratilor Numar
. Modificarea fat3 de perioada Tipul de produs .
Numérul utilizatorilor serviciului inregistrati Rezultat Numar 14 de p pul de proc Numér
anterioara Tioul de utilizator
; ; e - - N Modificarea fat3 de perioada .
Numérul utilizatorilor serviciului ad3ugati in baza de date in ultima perioads Rezultat Numar, % it Numir
Numarul utilizatorilor de servicii scosi de la evidentd Rezultat Numar, 9  Modificarea fatd de perioada Numér
anterioara
Informatii corecte, fiabile si adecvate despre utilizatorii actuali si potentiali ai serviciului
Numérulinifativelor de identificare a utlizatorior potentiali care se calfics pentru Activitate - /A Calitatea informaiei
inregistrare/trebuie s se inregistreze dar nu o fac
Tibul i obiectul programului initiat de identificare si descuraiare a raportarii inexacte Activitate Calitativ N/A Calitatea informatiei
Numérul investigatiilor efectuate in cazul informatiilor inexacte Activitate Numdr, % Mm'f'c""ealfa?z de perioada Calitatea informatiei
anterioars
2.2. Procesul de depunere a i i este mai putin impovard Cerere/ inregistrare
Numéirul cererilor / inregistririlor primite Rezultat Numgr  Modificarea fata de perioada Cerere/ inregistrare
anterioard
Valoarea (venit) cererilor / inregistrarilor primite Rezultat Valoare ~ Modificarea faté de perioada Cerere/ inregistrare
eri
Numéirul cererilor/inregistrarilor depuse in termenul stabilit Rezultat Numar, % M°d"'“reatfa?a de perioada Cerere/ inregistrare
anterioars
Numérul cererilor/inregistririlor depuse cu intarziere Rezultat Numar, 9  Modificarea faté de perioada Cerere/ inregistrare
anterioard
Numéirul cererilor/inregistrarilor completate corect Rezultat Numar, 9  Modificarea faté de perioada Cerere/ inregistrare
eri
Numérul cererilor/inregistririlor primite fr3 plat3 Rezultat Numar, % M°d"'“reatfa?a de perioada Cerere/ inregistrare
anterioars
2.3. Evaluarea corects a cererii/inregistrarii in termenul stabilit Evaluare
Evaluarea rapid3, corects a cererii/inregistrérii Evaluare
Timpul mediu de procesare a cererii/inregistrarii Rezultat Zile Modificarea fata de perioada Evaluare
eri
Numérul cererilor/ inregistririlor procesate in timpul stabilit Rezultat Numar, 9  Modificarea faté de perioada Evaluare
anterioard
Rata de eroare pentru procesele interne Rezultat % Modificarea fata de perioada Evaluare
anterioard
2.4. Plata corect si la timp pentru servicii Plsti
Numarul plétilor procesate Produs Numar, 9  Modificarea fatd de perioada Plati
anterioara
" . " . Modificarea fat3 de peri -
Platile procesate in termenul stabilit Rezultat Numar, 9  Modificarea fatd de perioada Plati
anterioard
Numérul alocérilor incorecte ale plétilor Rezultat Numar, 9  Modificarea fat3 de perioada Plati
Numérul platilor primite fAr3 informatii despre cerere/inregistrare (formular) Rezultat Numar, % Modi 'Careat ata de perioada Plati
anterioars
2.5. Eliberarea rapids, corects a documentelor Documente eliberate
Modificarea fat3 de perioada )
Numrul documentelor/certificatelor eliberate Produs Numar b 13 de per Documente eliberate
anterioara
. ) . " Modificarea fat3 de perioada ]
Numdrul documentelor/certificatelor eliberate in termenul stabilit Rezultat Numdr, % an(er:oaré P Documente eliberate
2.6. Contact-centrul imbunitafit Contact centru
) ' . ) ificarea fat i
Timpul mediu de asteptare in apel Rezultat Minute  Modificarea afa d? perioada Contact centru
anterioard
Ponderea apelurilor telefonice la care timpul de solutionare a solicitrii a fost de pana la 6 minu Rezultat % Modificarea atd df perioada Contact centru
. ificaren fats )
Numérul apelurilor pierdute Rezultat % Modificarea atd d? perioada Contact centru
anterioard
) ] ) ificarea fat i
Durata medie a apelului Rezultat Minute  Modificarea ata d? perioada Contact centru
anterioard
- ificaren fats A
Apeluri per client per call centru Rezultat % Modi 'Careat at3 de perioada Contact centru
eri
Numérul mediu de apeluri de iesire per operator call centru Rezultat Numar  Modificarea fatd de perioada Contact centru
anterioara
Timpul mediu pe fir pe operator call centru Rezultat Minute ~ Medificarea fats de perioada Contact centru
anterioara
% solicitérilor directionate la nivelul 2 Rezultat % M"d""a’ei‘a?a de perioada Contact centru
eri
Timpul mediu de solutionare a solicitérii la nivelul 2 Rezultat % Modificarea fat3 de perioada Contact centru
anterioara
2.7. Activitati privind procesele operationale Juridic
Prevederi legislative noi si actualizate implementate i
Regulamente elaborate si aprobate de Parlament Activitate Data N/A
Acte normative revizuite si transmise Parlamentului Activitate Data N/A
Acte elaborate din nou si transmise Cabinetului pentru aprobare Activitate Data N/A
Activititi de planificare strategicé si monitorizare, evaluare si raportare in cu i Strategie
Planul strategic elaborat Activitate Data N/A Strategie
Gradul de realizare a activitatilor din Planul de activitate Activitate Data N/A f':’a’;;;e baza: 60% Strategie
inta:
Informatia privind performanta financiar3 si operational facuta public Activitate Data N/A Strategie
Numirul activitatilor si rapoartelor de monitorizare si evaluare intern periodics publicate Activitate Data M"d""a'eatfafa de perioada Performanta
anterioars

Existd politici, proceduri si standarde operationale Politici operationale



Modificarea fat3 de perioada
anterioars
Modificarea fat3 de perioada
anterioars
Existd mecanisme de control intern adecvate si corespunzitoare Controale interne
Modificarea fat3 de perioada

Numérul POS introduse Produs Numar Politici operationale

Numrul principalelor procese pentru care sunt stabilite standarde Produs Numar Politici operationale

Control intern Numirul politiilor si procedurilor interne revizuite Produs Numar 18 de Controale interne
anterioara
. PN - . Modificarea fats de perioada )
Control intern Numrul constatarilor critice in rezultatul auditului Produs Numar 14 de p Controale interne
anterioara
. ) . . Modificarea fats de perioada )
Control intern Numérul cazurilor de frauds si coruptie constatate Produs Numsr 1d de p Controale interne
anterioara
i . Modificarea fats de perioada v
Control intern Valoarea cazurilor de frauds constatate Produs s 14 de p Controale interne
anterioara
Modificarea fats de perioada v
Control intern 9% cazurilor de respectare a termenelor de raportare Produs % 14 de p Controale interne

anterioarad
Mijloacele si echipamentele existente sustin functionarea eficients Mijloace si echipamente
Modificarea faté de perioada Valoarea de bazi: 75%

Ponderea bunurilor inactive casate Produs % 14 de ‘ Mijloace si echipamente
anterioar: Tinta: 80%
Modificarea fata de perioada Valoarea de bazi: 40% L
Ponderea lucririlor de reparatie efectuate conform graficului Produs % 14 de p : Mijloace si echipamente
anterioars Tinta: 45%
Modificarea fata de perioada Valoarea de bazi: 50% L
Ponderea lucririlor de intretinere efectuate conform graficului Produs % 1 de p ‘ Mijloace si echipamente
anterioars Tinta: 55%
Modificarea fata de perioada Valoarea de bazi: 50% L
Ponderea mésurilor de sigurant3 implementate Produs % 1d de p : Mijloace si echipamente
anterioar: Tinta: 55%
Modificarea fata de perioada Valoarea de bazi: 68% L
Perceptia personalului privind mediul de lucru Rezultat % 1 de p ‘ Mijloace si echipamente
anterioari Tinta: 80%
3. Finante Finante
3.1. Cresteri ale veniturilor mobilizate
Colectarea veniturilor a crescut Managementul veniturilor
Serviciu
Amplasare/oficiu
Modificarea fata de perioada -
Veniturile colectate Rezultat s 1a de p Utilizatorul serviciului Managementul veniturilor
anterioars .
Noi utilizatori ai serviciului
Ansaiat
o Modificarea fata de perioada turil
Veniturile colectate versus prognoza bugetars Rezultat % amy?oari P Pe produs Managementul veniturilor
3.2. Operatiuni cost-eficiente Managementul costurilor
Costul veniturilor colectate a scizut Managementul costurilor
- Modificarea fats de peri )
Costul veniturilor colectate Resurse $ odificarea faf3 de perioada Managementul costurilor
anterioara
3.2, Exist un sistem de management financiar prudent si solid Finante
Sistem adecvat de contabilizare a veniturilor Finante
Timpul necesar pentru a inregistra incasarile primite in sistemul contabil Produs zile M°“"'“rea'faf5 “: perioada Finante
anterinar
Executarea eficientd a bugetului Finante
Modificarea fata de perioada Valoarea de bazi: 80% )
Gradul de valorificare a resurselor alocate pentru proiecte Produs % 1a de p ‘ Finante
anterioari Tinta: 90%

dezvoltare si inovare (inclusiv resursele umane si IT)




4.1 Personalul are o perceptie pozitivd despre Agentie si rolul lor in cadrul acesteia
Rezultatele sondajului privind perceptia personalului s-au imbunatatit

Rezultatele sondajului privind perceptia personalului Rezultat

4.2 Echipa de angajati nalt calificati, competenti si motivati creats
Exist3 oportunitdti de instruire regulat si de invatare la locul de munc pentru toti angajatii in baza necesitatilor de instruire

Analiza necesitatilor de invitare (ANI) efectuats pentru toate departamentele Activitate
Planul de dezvoltare a capacitatilor elaborat Activitate
Zile de instruire per angajat pe an Activitate
Gradul de realizare a planului de dezvoltare a capacittilor pani la data stabilita Produs
Numéirul angajatilor care au beneficiat de instruiri Produs
Numérul angajatilor care au finalizat planuri e instruire Produs
Nivelul mediu de competent pentru toate pozitiile (opusul pentru decalajul de competente) Rezultat
Costul instruirii formale sub formé de pondere in costul operational Resurse
Numérul angajatilor este suficient pentru a permite functionarea eficientd
Planul de recrutare elaborat in termenul stabilit Activitate
Numéirul angajatilor in cadrul Agentiei Resurse
Locurile vacante Necesitti
Numérul angajatilor recrutati pe an Activitate
Strategie eficientd de fidelizare a i este adoptata si i in mod progresiv
Politica/planul de fidelizare elaborat in termenul stabilit Activitate
Politica/planul de succesiune elaborat in termenul stabilit Activitate
Rata de pierdere a personalului Necesitti
Recrutarea personalului satisface necesitatile de personal din punct de vedere al momentului angajrii, cantitétii si calitatii
Ponderea angajatilor recrutati in timp standard Produs
Conditii competitive de activitate stabilite
Politica/planul de remunerare elaborat in termenul stabilit Activitate
Politica si practicile de recompensare si recunoastere contribuie la fidelizarea personalului si motiveaza performanta
Politica/planul de recompensare/recunoastere elaborat in termenul stabilit Activitate
Evaluarea performantei bazata pe merite este efectuata in timp util i reflecta obiectiv performanta
Politica/planul de management al performantei elaborat in termenul stabilit Activitate
Numérul angajatilor cu fise de post aprobate Produs
Numérul angajatilor inclusi in sistemul de evaluare a performantei individuale Produs
Numérul angajatilor care depasesc Tintele de performants (% persoanelor care exceleaza) Rezultat
Numdrul angajatilor incadrati in planul de dezvoltare in baza evaluarii performantelor (% angaja Rezultat
4.3. Automatizarea si integrarea sistemelor de administrare ale Agentiei
Infrastructurd IT imbunatatita
Numirul oficiilor teritoriale automatizate pentru a imbunitati serviciile prestate Produs
Investitii in ICT si in alta infrastructura Resurse
Locatie de disaster recoverv pentru sisteme creatd Produs
Automatizarea business-proceselor
Numdrul proceselor automatizate Produs
Raportul dintre procesele automatizate si cele manuale Produs
Sistem sau modul implementat Produs
Numirul modulelor de sistem implementate si puse in exploatare Produs
Sistem informational integrat de management creat Produs
Sistem electronic de al Produs
Numirul platilor electronice primite Rezultat
Valoarea platilor electronice Rezultat
4.4. Inovatii In prestarea serviciului si inovatii operationale
Eficienta si eficacitate a sistemelor imbunttita prin utilizarea tehnologiilor moderne
Numérul inovatiilor in prestarea serviciilor Produs
Implementarea CUPS este sprijinit3 eficient Activitate
it si relatii externe
5.1. Tncurajarea colaborarii si schimbului de informatii pentru a imbunétati comunicarea si pentru a consolida principalele relatii externe
increderea publics imbunatatita
Existd mecanisme de monitorizare a increderii publice Produs
Legaturile cu principalii factori interesati stabilite si consolidate
Numérul memorandumurilor de intelegere si acordurilor de schimb de informatii semnate Produs
Nivelul de participare si implicare a factorilor relevanti Rezultat

Documentele care reglementeaz3 relatiile cu factorii interesati implementate Produs

Data
Data

Numar

%

Numdr, %

Numdr, %

%

Data

Numir
Percent.

Numar
Percent

Numir

Data
Data

%

Data

Data

Data

Numar

Data

Data

Data

Data

Data

Data

Numdr

Numdr

Data

Calitativ

Numar

Calitativ
Numir

Modificarea faté de perioada Valoarea de bazi: 60%

anterioard

N/A
N/A
Modificarea faté de perioada
anterioars
Modificarea faté de perioada

eri
Modificarea faté de perioada
anterioars
Modificarea faté de perioada
anterioars
Modificarea faté de perioada

erioars
Modificarea faté de perioada
anterioars

N/A

Modificarea faté de perioada
anterioard

Modificarea faté de perioada
anterioars

Modificarea faté de perioada
anterioarad

N/A
N/A
Modificarea faté de perioada
anterioars

Modificarea fatd de perioada
anterioara

N/A
N/A

N/A
Modificarea fata de perioada
anterioard
Modificarea fata de perioada
anterioard
Modificarea fata de perioada
anterioars
Modificarea fa3 de perioada
anterioars

Modificarea fa3 de perioada
anterioars
Modificarea fa3 de perioada
anterioars
N/A

Modificarea fat3 de perioada
anterioars
Modificarea fa3 de perioada
Modificarea fa3 de perioada
anterioars
Modificarea fa3 de perioada
anterioars
Modificarea fa3 de perioada

terioars
Modificarea fat3 de perioada

anterioars
Modificarea fat3 de perioada

anterioars

Modificarea faté de perioada
anterioars

Modificarea faté de perioada
anterioars

N/A

N/A

Modificarea faté de perioada
anterioars
N/A

N/A

Tinta: 70%

Valoarea de baza: 65%

Tint:

Valoarea de bazé: 80%
Tinta:

Valoarea de baza: 6
Tinta:
Valoarea de baza: 6

Tint:

75%

90%

12

2

Management
Personal

Departament

Departament

in total

Pe departament

Dun amolasare

In total

Pe departament

Dup3 amplasare

Tn leturd et nlanul de nersonal

Tipul de mijloc
Tipul de produs
Tioul de serviciu

Tipul de platé

Perceptia personalului
Perceptia personalului

Perceptia personalului

Capacitate
Capacitate
Capacitate
Capacitate

Capacitate
Capacitate
Capacitate
Capacitate
Capacitate

Capacitate
personal
Personal

Personal

Personal

Personal

Personal
Personal
Recompense si recunoastere

Personal
Recrutare
Recrutare

Recompense si recunoastere
Recompense si recunoastere
Recompense si recunoastere
Recompense si recunoastere
Evaluarea performantei
Evaluarea performantei

Evaluarea performantei
Evaluarea performantei
Evaluarea performantei

Evaluarea performantei

Infrastructura
Infrastructura

Infrastructura

Infrastructura

Infrastructura
Automatizare

Automatizare
Automatizare
Automatizare
Automatizare
Automatizare

Automatizare

Infrastructura

Infrastructura

Inovatii
Inovatii

Inovatii

Inovatii

5. Parteneriat si relatii externe
Controale interne

Controale interne

Controale interne

Relatii externe

Relatii externe

Relatii externe
Relatii externe



6. Bun3 guvernare, incredere si integritate

6.1. Dezvoltarea unei institutii care mentine in mod constant standardele etice si profesionale
Existenta unui cadru de guvernant3 cu politici, proceduri si sisteme clare

Exista mecanisme de asigurare a integritatii personalului

Codul de guvernanta corporativd implementat

% din cadrul de guvernant3 implementat in cadrul Agentiei
% din structurile de guvernant3 necesare create

Numérul devierilor de la normele de guvernants

Gradul de externd ir 3a D tei Agentiei

i iunilor de i iune si de

Numérul mecanismelor de asigurare a integritatii personalului

Obiectul mecanismelor de asigurare a integritétii personalului

Activitate

Produs

Produs

Rezultat

Rezultat

Activitate

Produs

Activitate

Data
%

%

Numir
Calitativ

Calitativ

Numir

Calitativ

N/A
Modificarea faté de perioada
anterioars
Modificarea faté de perioada
anterioars
Modificarea faté de perioada
anterioarad

Modificarea faté de perioada
anterioars

Modificarea faté de perioada
anterioarad

Guvernanta
Guvernanta
Guvernanta

Guvernanta
Guvernanta

Guvernanta
Guvernanta
Guvernanta
Integritatea personalului
Integritatea personalului

Integritatea personalului

Buna guvernare,
integritate

credere



