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5. Scopul procedurii

Prezenta procedura a fost elaborate in cadrul proiectului ,Sisteme de management performant
pentru Consiliul Judetean Salaj, in cadrul etapei 2.1.3, ,Elaborarea documentatiei si a
instrumentelor necesare implementarii  CAF” din Contractul de prestari  servicii
nr. 4195/27.03.2019.

Scopul procedurii este stabilirea modului de implementare si utilizare a instrumentului de
autoevaluare de tip CAF (Cadrul comun de autoevaluare a modului de functionare a institutiilor
publice) la nivelul Consiliului Judetean Salaj pentru cresterea performantei in administratia publica
locala si imbunatatirea serviciilor publice pentru comunitate.

Aceasta procedura de sistem vizeaza atat procesul efectiv de autoevaluare de tip CAF, cat si
procesul de elaborare a Planului de masuri de imbunatatire a activitatii la nivelul Consiliului
Judetean Salaj.

6. Domeniul de aplicare
Procedura se aplica de cétre evaluatorii desemnati ca membri ai grupului de autoevaluare CAF din

cadrul CJ SJ.
Se aplica la nivelul tuturor compartimentelor de specialitate din cadrul CJ SJ.
Procedura urmareste Modelul CAF 2013 de autoevaluare.

7. Documente de referintad
e SRENISO 9001:2015 - Sisteme de Management al Calitatii. Cerinte.
* SR EN ISO 9000:2015 - Sisteme de management al calititii. Principii fundamentale si
vocabular.
e Ordin SGG 600/2018 privind aprobarea Codului controlului intern managerial al entitatilor
publice, Publicat in MONITORUL OFICIAL nr. 387 din 7 mai 2018.
e Modelul de excelenta CAF 2013.

8. Definitii i abrevieri

8.1. Definitii ale termenilor
Procedurd - modul specific de realizare a unei activitati sau a unui proces, editat pe suport hartie

sau in format electronic; procedurile documentate pot fi proceduri de sistem si proceduri
operationale;
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Procedurd operationald - procedura care descrie un proces sau o activitate care se desfasoara

la nivelul unuia sau mai multor compartimente dintr-o entitate, fara aplicabilitate la nivelul intregii
entitati publice.;

Procedura de sistem - descrie un proces sau o activitate care se desfasoara la nivelul entitatii
publice aplicabil/aplicabila majoritatii sau tuturor compartimentelor dintr-o entitate publica.
Editie a unei proceduri operationale - Forma initiala sau actualizatd, dupa caz, a unei proceduri
operationale, aprobata si difuzata.

Revizia in cadrul unei editii - Actiunile de modificare, adaugare, suprimare sau altele asemenea,
dupé caz, a uneia sau a mai multor componente ale unei editii a procedurii operationale, actiuni
care au fost aprobate si difuzate;

Risc - Posibilitatea de a se produce un eveniment susceptibil de a avea un impact asupra realizarii
obiectivelor. Riscul se masoara in termeni de consecinte si de probabilitate;

Documente - Acte cu caracter public sau intern prin care sunt reglementate anumite activitati ale
personalului CJ SJ, precum si actele elaborate in cadrul serviciilor, birourilor, compartimentelor ca
urmare a efectuarii anumitor actiuni.

8.2. Abrevieri ale termenilor

Nr. Termenul Definitia si/sau, daca este cazul, actul care defineste termenul
crt.
1 PS Procedura de sistem
2 PO Procedura operationala
3 SMC Sistem de management al calitatii
4 SCIM Sistem de control intern/ managerial
5 RC Responsabil calitate
6 CAF Cadrul Comun de Autoevaluare a Institutiilor Publice
7 F Formular
8 R Registru
9 PV Proces verbal
10 CJSJ Consiliul Judetean Salaj
11 cs Compartiment de Specialitate

9. Descrierea activitatii
9.1. Generalitati
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Procedura de autoevaluare si realizarea planului de imbunatatiri conform CAF, urmareste
Metodologia privind implementarea CAF in scopul imbunatatirii activitatii institutiei din Ghidul CAF
2013 si cuprinde urmatoarele faze principale ale procesului de implementare:

Pregatirea si organizarea autoevalurii;
Procesul de autoevaluare;
Planul de actiuni de imbunatatire si prioritizarea acestora.

9.2, Documente utilizate
Chestionarul de autoevaluare conform CAF (ANEXA 1 PS);
Ghid de completare chestionar (ANEXA 2 PS)
Procedura se actualizeaza §i este adusd la cunostinta personalului implicat direct, precum si a
partilor interesate, ori de céte ori este nevoie.
Se recomanda ca activitatea procedurata sa poata utiliza o aplicatie dedicata de completare online
a chestionarului CAF.

9.3. Resurse necesare
9.3.1. Resurse materiale

Resursele materiale constau in elemente de logistica: birouri, mobilier, consumabile (hartie,
toner), linii telefonice, computere, acces la baza de date, retea, copiator si articole de papetarie.

9.3.2. Resurse umane
Resurse umane asigurate de Consiliul Judetean Salaj - structuri si/sau persoane care sunt implicate
prin atributiile, sarcinile de serviciu la realizarea activititii procedurale.
Coordonarea procesului de autoevaluare si elaborarea planului de imbunatatiri conform CAF pot fi
externalizate.

9.3.3. Resurse financiare
Resurse interne (prin prevederea in buget a sumelor necesare cheltuielilor de functionare, achizitii,
etc) sau atrase prin proiecte.

9.4. Modul de lucru
9.4.1. Derularea operatiunilor si actiunilor activitatii

Faza 1 - Pregatirea si organizarea autoevaluarii
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Etapa 1

STABILIREA MODULUI IN CARE VA FI ORGANIZATA SI PLANIFICATA AUTO-EVALUAREA

Cele mai importante elemente pentru asigurarea succesului procesului de autoevaluare sunt un real
angajament si o implicare comuna a conducerii si a angajatilor institutiei.

Experienta multor institutii in aplicarea CAF aratd ci, pentru a reuni aceste doud elemente -
angajament si implicare - conducerea institutiei, dupa consultarea factorilor interesati, trebuie sa
se ia o decizie clara in ceea ce priveste implementarea CAF. Aceastd decizie trebuie si ilustreze
dorinta conducerii de a se implica in mod activ in cadrul procesului de autoevaluare,
recunoscandu-i valoarea adaugatd si garantand deschiderea/ receptivitatea sa in ceea ce priveste
observatiile reiesite din cadrul acestui proces, luarea in considerare a rezultatelor oricare ar fi
acestea si implementarea ulterioara a actiunilor de imbunatétire adecvate. Din acestd optici apare
obligatia de a aloca resursele necesare desfasurdrii, in mod profesional, a procesului de
autoevaluare.

Cunoasterea avantajelor, a structurii si a procesului CAF sunt elemente indispensabile pentru ca
nivelul de conducere sa ia decizia corectd in ceea ce priveste implementarea acestui instrument.
Este foarte important ca, incd de la inceput, nivelul de conducere si fie convins de avantajele
utilizarii modelului CAF.

Pentru ca angajatii institutiei sa sprijine si sd se implice in procesul de autoevaluare, este
important ca un proces de consultare al acestora sa fie initiat Tnainte de luarea deciziei finale cu
privire la modalitatea de realizare a autoevaluarii. In afara avantajelor de ordin general pe care le
implica un proces de autoevaluare, experienta CAF arat ci un mare numir de persoane apreciaza
ca modelul CAF constituie o ocazie excelent’ de a face o introspectie a propriei institutii si de a se
implica in mod activ in desfasurarea acestui proces.

Planificarea initiala a autoevaluarii

Procesul de planificare a autoevaludrii poate incepe imediat ce a fost luati decizia privind
implementarea CAF. Punctul de plecare in acest demers este definirea, amploarea aplicarii acestui
instrument, adica structurile din cadrul institutiei in care se va implementa CAF. La nivelul
Consiliului Judetean Salaj, autoevaluarea se realizeaza la nivelul tuturor structurilor functionale,
implicand personal din toate Directiile in procesul de autoevaluare, personal ce va fi desemnat de
sefii de structuri.
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Urmatorul pas este numirea un Responsabilul cu implementarea CAF - RCAF.

Cerintele privind competenta Responsabilului cu impementarea CAF sunt mari. Persoana desemnati
trebuie sa aiba un nivel ridicat de cunostinte despre institutia in care activeazi, si cunoasci
modelul CAF si abilitati pentru gestionarea procesului de autoevaluare. Desemnarea Responsabilului
cu impementarea CAF potrivit, care s& posede aceste cunostinte si abilitati si care si beneficieze
de increderea conducerii i a angajatilor institutiei este una dintre deciziile manageriale cheie ce
poate influenta calitatea si rezultatul procesului de autoevaluare.

Etapa 2
COMUNICAREA CU PRIVIRE LA PROIECTUL DE AUTOEVALUARE

Trasarea unui plan de comunicare/informare constituie o activitate de planificare foarte
importanta a proiectului de autoevaluare. Acest plan include actiunile de comunicare/ informare ai
caror beneficiari vor fi partile implicate in proces, in mod special personalul de conducere de la
nivel mediu si personalul de executie al institutiei.

Comunicarea este esentiald in toate proiectele de management al schimbarii, si in mod deosebit
atunci cand institutia realizeaza o autoevaluare. Dac la nivel de comunicare scopul autoevaluirii
si al actiunilor implicate de aceasta nu sunt clare §i bine intelese, atunci este posibil ca exercitiul
de autoevaluare sa fie privit ca ,,inca un proiect” sau ,,un alt exercitiu de management”. in situatia
in care exista reticenta din partea personalului de conducere de nivel mediu si a angajatilor in ceea
ce priveste implicarea lor totala in cadrul proiectului, exista riscul ca aceste presupuneri si devini
profetii care se implinesc de la sine

Faza a 2-a - Procesul de autoevaluare

Etapa 3
CREAREA GRUPULUI DE AUTOEVALUARE

Grupul de autoevaluare trebuie sa fie cat mai reprezentativ posibil in ceea ce priveste institutia.

Se obisnuieste ca in grupul de autoevaluare sa fie inclusi angajati din diferite compartimente, cu
experienta diferita si aflati pe niveluri ierarhice diferite in cadrul institutiei. Scopul este de a crea
un grup cat se poate de eficace si care, in acelasi timp, sa fie capabil s ofere o perspectiva
interna cat mai precisa si mai detaliata asupra institutiei.

CONSILIUL JUDETEAN SALAI

Zaldu, Piata 1 Decembrie 1918, nr. 12,
telefon: +40 0260 610 561 / +40 260 614 120, fax: +40 0260 661 097, e-mail integrarecjsj@yahoo.com, web: www.cjsi.ro

WWW.poca.ro

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



-

Progromul Operational Capacitate Administrativi : ,:sm .
Competenta face diferental e oogi &

UNIUNEA EUROPEANA

“Sisteme de management performant pentru Consiliul Judetean Sdlaj", cod SIPOCA 99/ cod MySMIS 121622

Editia: 1
PROCEDURA DE SISTEM Nr.de ex.
CONSILIUL JUDETEAN SALAJ Revizia: 0
IMPLEMENTAREA CAF eI
Pag. 9 din 64
Cod: PS-01 Exemplar nr. A..

Experienta utilizatorilor instrumentului CAF arat3 ca aceste grupuri au avut intre 5 - 20 de membri.
Cu toate acestea, pentru a asigura un stil de lucru eficace si relativ informal, sunt preferabile
grupurile formate din 9 - 10 membri.

Participantii trebuie alesi pe baza cunostintelor lor despre institutie si a abilitatilor personale (spre
exemplu, abilitati de analiza si comunicare) mai mult decét pe baza competentelor profesionale.
Chiar daca selectia se realizeaza pe bazéd de voluntariat, Responsabilul cu impementarea CAF si
conducerea institutiei raman responsabili pentru calitatea, diversitatea si credibilitatea grupului de
autoevaluare.

De asemenea, Responsabilul cu impementarea CAF poate prezida grupul. Acest lucru poate da
continuitate proiectului, dar, trebuie acordata multd atentie in ceea ce priveste posibilele
conflicte de interese. Este important ca toti membrii grupului si aib3 incredere in capacitatea
presedintelui grupului de a conduce dezbaterile de o manierd corecta si eficace prin care si
permita tuturor membrilor grupului sa-si exprime opinia.

Presedintele poate fi desemnat de grupul de autoevaluare. Este important s& existe un secretariat
care sa il asiste pe presedinte in activitatea sa §i si se ocupe de detaliile organizirii reuniunilor
(rezervari sali, asistenta informatica).

O intrebare frecventa se refera la participarea personalului de conducere de nivel superior in
grupul de autoevaluare. Raspunsul la aceastd intrebare depinde de cultura organizationald si
traditia institutiei. Participarea personalului de conducere la procesul de autoevaluare poate aduce
informatii suplimentare despre activitatea institutiei. Mai mult, aceastd participare creste sansele
ca personalul de conducere sa isi asume responsabilitea in implementarea ulterioara a actiunilor de
imbunétatire.

De asemenea, ea contribuie la cresterea diversitatii si a reprezentativitatii grupului de
autoevaluare. In cazul in care, cultura organizationald a institutiei respective nu favorizeazi o
participare constructiva a nivelului de conducere, atunci calitatea procesului de autoevaluare
poate fi pusa in pericol daca unul sau mai multi membri ai grupului de autoevaluare se simt inhibati
si nu se pot exprima liber.

Etapa 4
ORGANIZAREA INSTRUIRII ANGAJATILOR IN VEDEREA IMPLEMENTARII CAF

Este important ca modelul CAF sa fie prezentat membrilor grupului de autoevaluare si ca acestora
s3 li se explice scopul si natura autoevaludrii. Dacd Responsabilul cu impementarea CAF a fost
instruit in ceea ce priveste CAF atunci, este firesc, ca el si aibd un rol important in
formarea/instruirea ce va fi livratd grupului. in afara pregatirii de ordin teoretic, formarea/
instruirea grupului de auto-evaluare trebuie sa cuprinda si o pregitire de ordin practic concretizati
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in exercitii care sa ajute participantii sa inteleaga principiile calititii totale si s& ajungd la consens,
intrucat este posibil ca aceste concepte si metode si nu fie familiare celor mai multi dintre
membrii grupului de autoevaluare.

Responsabilul cu impementarea CAF are datoria de a distribui tuturor membrilor grupului de
autoevaluare Chestionarul de autoevaluare si Ghidul de completare a chestionarului, adici anexele
la prezenta procedura. Un subcriteriu din categoria ,Factori” si un subcriteriu corespondent din
categoria ,Rezultate” ar putea fi evaluate pentru a intelege modul de evaluare si legiturile
existente intre diferite criterii si subcriterii.

Etapa 5
AUTOEVALUAREA
Evaluarea individuala

Fiecare membru al grupului de autoevaluare, folosind documentatia si informatiile puse la
dispozitie de Responsabilul cu impementarea CAF respectiv anexele la prezenta procedurd, trebuie
sa faca o evaluare precisd a institutiei, pentru fiecare subcriteriu. Aceasti evaluare se bazeazi pe
cunostintele membrului evaluator si pe experienta de lucru in cadrul institutiei.

Membrii evaluatori vor alege citeva cuvinte-cheie pentru a sintetiza punctele forte si zonele de
imbunatatire. Este recomandat ca zonele de imbunatitire si fie descrise cit mai precis posibil
pentru a se facilita ulterior procesul de identificare a cdilor de actiune. Membrii grupului de
evaluare, trebuie sa noteze fiecare subcriteriu conform metodei de notare descrisé in Ghid.
Presedintele grupului trebuie sa fie disponibil pentru a raspunde intrebarilor pe care evaluatorii le
pot avea in timpul timpul evaluarii individuale.

Obtinerea consensului in cadrul grupului de autoevaluare

Imediat dupa realizarea evaludrii individuale, grupul trebuie s& se reuneasca pentru a se pune de
acord in privinta punctelor tari (observatiilor favorabile), a zonelor de imbunatatire, a cailor de
actiune si a punctajelor finale pentru fiecare subcriteriu. Dialogul si negocierea sunt necesare
pentru a ajunge la consens. Acesta constituie o parte esentiald a procesului de invatare prin schimb
de experienta, intrucét este foarte important sa se inteleaga originea discrepantelor in evaluare, in
ceea ce priveste punctele tari, zonele de imbunatatire, ce trebuie imbunatatite si notele acordate.
Ordinea de evaluare a celor 9 criterii poate fi aleasd de citre grupul de auto-evaluare. Evaluarea
criteriilor in ordine numerica nu este strict obligatorie.
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Obtinerea consensului. Cum se ajunge la consens?

Pentru a ajunge la consens se poate folosi 0 metoda in patru pasi:

1. Prezentarea, pentru fiecare subcriteriu, a afirmatiilor centralizate referitoare la punctele tari si
a punctelor zonelor de imbunatatit, identificate de fiecare membru evaluator in parte;

2. Obtinerea consensului cu privire la punctele tari si zonele de imbunatatire; acest lucru se face,
prin dialog intre membrii grupului;

3. Prezentarea notelor date de evaluatori pentru fiecare subcriteriu;

4. Consensul privind nota finala; _

5. Consensul privind actiunile de imbunatatire propuse.

O buna pregdtire a intalnirii de citre Responsabilul cu implementarea CAF duce la desfasurarea
fara probleme a acesteia si la o importanta economie de timp. Coordonatorul grupului are un rot
cheie in desfasurarea acestui proces si in obtinerea consensului grupului. In acest scop, acesta
elaboreaza un Chestionar centralizat, in care include toate punctele tari, zonele de imbunatatire si
actiunile de imbunatatire propuse, si notele acordate, pe care le transmite n prealabil membrilor
grupului de autoevaluare

in ghidul de utilizare CAF, este inclusi o lista cu exemple relevante pentru a ajuta evaluatorii sa
ofere informatiile necesare. Aceasta lista nu are un caracter exhaustiv si, de asemenea, nu este
necesar ca toate posibilele exemple din listd sa se regaseascd in autoevaluare, daci acestea nu
sunt relevante pentru respectiva institutie. Tocmai de aceea, este recomandat ca autoevaluatorii
sa gaseasca exemple suplimentare considerate relevante pentru institutie.

Rolul exemplelor este de a explica mai detaliat continutul subcriteriilor pentru a:

1. examina modul in care institutia raspunde cerintelor exprimate in subcriteriu;

2. oferi sprijin in compararea activitatii noastre cu un cadru ideal;

3. a fi un indicator de bune practici intr-un domeniu specific.

Modalitatea de notare
Conform tabelelor de notare incluse in Ghidul de completare.

Etapa 6
REALIZAREA RAPORTULUI PRIVIND REZULTATELE AUTO-EVALUARII - CAF

Raportul ar trebui sa urmareasca structura CAF-ului (a se vedea Anexa A) si s& cuprindi cel putin
urmatoarele elemente:
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1. Punctele forte (observatiile favorabile) si ariile/domeniile de imbundtitit, pentru fiecare
subcriteriu;

2. 0 nota acordata pe baza tabelului de notare;

3. Actiunile de imbunatatire propuse.

Pentru ca raportul pnvmd rezultatele autoevaluarii CAF sa fie utilizat ca bazd in planificarea de
actiuni de imbunatatire, este esential ca acesta si fie acceptat oficial de citre conducerea
institutiei si aprobat acest lucru nu ar trebui sa reprezinte o problema, dacad procesul de
comunicare a fost eficient.

Faza a 3-a - Planul de actiuni corective si prioritizarea acestora
Etapa 7

ELABORAREA UNUI PLAN DE ACTIUNI CORECTIVE

Procedura de autoevaluare nu trebuie sa se limiteze la elaborarea raportului privind rezultatele
evaluarii CAF; ca sa putem afirma ca unul dintre principalele obiective ale implementarii CAF a fost
atins, autoevaluarea trebuie sa conduca la un plan de actiuni pentru a imbuntdti performanta
institutiei.

Acest plan este un mijloc de a aduce informatii esentiale in procesul de elaborare a strategiei
institutiei si de planificare. El trebuie sa fie elaborat dupa urmatoarea logicé:

1. Integreaza actiuni de imbunatitire care vizeaza functionarea sistemica a institutiei.

2. Fiind rezultatul procesului de autoevaluare, este bazat pe informatii/date furnizate de institutia
insasi - si iIn mod esential - din perspectiva angajatilor institutiei.

3. Se bazeaza pe punctele forte ale institutiei, evidentiaza zonele de imbunatatire propunand
pentru fiecare dintre acestea actiuni adecvate de lmbunatatlre

4. Prioritizeaza actiunile de imbunatatire

Procesul de elaborare a unui plan de imbunatatire va fi structurat astfel:

Responsabilul cu implementarea CAF:

1. aduna propunerile de imbunatatire din raportul implementarii CAF si grupeazi aceste idei sub o
tema/teme comuna/ comune;

2. analizeaza amle/domenule de imbunatatit si actiunile de corectare propuse, apoi sugereaza
actiuni de 1mbunata;1re luand in considerare obiectivele strategice ale institutiei;

3. prioritizeaza impreuna cu grupul de autoevaluare actiunile de 1mbunata;1re - utilizand criterii
prestabilite pentru a evalua impactul acestor actiuni (scazut, mediu, mare) in ariile/domeniile de
imbunatatit, ca de exemplu:
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- importanta strategica a actiunii (o combinatie a impactului asupra persoanelor interesate,
impactul asupra rezultatelor institutiei, vizibilitate internd/ externa)

- gradul de dificultate legat de implementarea actiunilor (se urmareste nivelul de dificultate,
timpul si resursele necesare realizarii).

Conducerea:
1. Aproba Planul de imbundtétire
2. Numeste responsabilii pentru actiuni, stabileste termene si rezultate intermediare si identifici
resursele necesare.
Este necesar ca actiunile de imbunatatire in derulare sa fie corelate cu structura CAF astfel incit si
avem o imagine clara asupra stadiului acestora.
Un mod de stabilire a prioritatilor este sa combini:
« punctajul pe criteriu sau pe subcriteriu, acesta oferind o imagine asupra performantei
institutiei in domeniul respectiv;
« principalele obiective strategice.

Pentru a avea cu adevarat impact, planul de actiune ce rezultd din autoevaluare ar trebui integrat
in procesul de planificare strategici al institutiei si devine parte din managementul general al
institutiei.

Etapa 8
COMUNICAREA PLANULUI DE TMBUNATATIRE

Comunicarea este unul dintre factorii cheie de succes al unui exercitiu de autoevaluare si ale
actiunilor de imbunatatire care urmeaza. Prin actiunile de comunicare, informatia adecvata trebuie
sa fie transmisd, prin canale de comunicare adecvate, citre grupurile tinta potrivite, la momentul
potrivit: nu numai inainte sau in timpul procesului, ci si dupa incheierea autoevaluirii.

Conducerea CJ Sj va decide daca Tsi va face sau nu public raportul de autoevaluare, dar reprezinté
o bunad practicd sa informeze intregul personal despre rezultatele autoevalirii (de exemplu:
principalele aspecte relevate in urma autoevaluarii, ariile/domeniile in care este foarte necesar si
se actioneze, si actiunile de imbunatatire planificate. Daca acest lucru nu este realizat, ocazia de a
crea o platforma adecvata pentru schimbare si imbunététire se poate pierde. in orice actiune de
comunicare in legatura cu rezultatele, o buna practici o reprezinta sublinierea punctelor forte ale
institutiei si a modului in care aceasta intentioneaza sa-si imbunatateasca performanta.
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Faza a 4-a - Implementarea
Etapa 9

IMPLEMENTAREA PLANULUI DE iIMBUNATATIRE

Asa cum s-a specificat in etapa 7, elaborarea unui plan de imbunatatire, in care actiunile sunt
prioritizate, este foarte importantd. Cea mai mare parte a exemplelor din modelul CAF pot fi
considerate ca primul pas spre actiuni de imbunatatire. Bunele practici si instrumentele de
management existente in institutie pot fi legate de diferite criterii ale modelului.

Implementarea acestor actiuni de imbunatatire trebuie sa se sprijine pe o abordare adecvata si
coerenta si trebuie sa fie insotita de un proces de monitorizare si evaluare, de stabilirea unor
termene de finalizare si a unor rezultate asteptate si un responsabil pentru fiecare actiune (,,un
proprietar”).

Orice proces de management prin calitate trebuie sa se bazeze pe o monitorizare a implementarii
si pe o evaluare a rezultatelor si a impactului. Monitorizarea da posibilitatea ca, in cursul
implementarii, sa fie ajustate parti/aspecte ale planului, de a verifica ce obiective au fost atinse si
care a fost impactul acestora.

Este necesar sa se stabileasca metode de masurare a performantei actiunilor (indicatori de
performanta, criterii de succes, etc). Pentru a putea beneficia pe deplin de actiunile de
imbunatatire, acestea vor trebui integrate in procesele obisnuite, curente ale instututiei.

Etapa 10

PLANIFICAREA URMATORULUI EXERCITIU DE AUTOEVALUARE

Utilizarea ciclului PDCA pentru a gestiona planul de actiuni corective (de imbunatitire) implica o
noua autoevaluare folosind CAF. De regula autoevaluarea conform CAF, pentru a fi eficienta se
realizeaza anual.

Activitatea de organizare si coordonare a procesului de autoevaluare poate fi externalizata, caz in
care, Consultantul extern va indeplini rolul Responsabilului cu implementarea CAF.

10. RESPONSABILITATI

Se urmareste identificarea tuturor actiunilor (pasilor de lucru) care au loc in legatura cu activitatea
procedurata, precum si fixarea acestora pe compartimentele (posturile) carora le revin
responsabilitatile.

CONSILIUL JUDETEAN SALAJ

Zaldu, Piata 1 Decembrie 1918, nr. 12,
telefon: +40 0260 610 561 / +40 260 614 120, fax: +40 0260 661 097, e-mml ntegrarec;s;@yahoo com, web: www.cjsj.ro

_r ---

WWwWw.poca.ro

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



PCCA <«

Programul Operational Capacitate Administrativé . 7 .
Competenta face diferental "mmz'o';q"zu%m -

UNILUNEA EUROPEANA

“Sisteme de management performant pentru Consiliul Judetean Sdlaj", cod SIPOCA 99/ cod MySMIS 121622

Editia: 1
PROCEDURA DE SISTEM Nr.de ex.
CONSILIUL JUDETEAN SALAJ Revizia: 0
IMPLEMENTAREA CAF piede o
Pag. 15 din 64
Cod: PS-01 Exemplar nr. A..

Responsabilitatile Responsabilului cu implementarea CAF - RCAF/Consultantului extern:

Planificarea detaliata a autoevaluarii CAF, inclusiv a procesului de comunicare;

Comunicarea §i consultarea cu toti factorii interesati;

Organizarea formarii/pregatirii membrilor grupului de autoevaluare;

Colectarea de documente suport si date relevante;

Participarea activa in grupul de autoevaluare;

Rol de facilitator pentru obtinerea consensului;

Elaborarea raportului implementarii CAF;

Sprijinirea conducerii in prioritizarea actiunilor de imbunatitire si in elaborarea planului de
actiune.

CONONUI A W=

Membrii grupului de autoevaluare - completeazd Chestionarul de autoevaluare, participa la
sedintele de consens, prioritizeaza actiunile din Planul de imbunatétire.

Conducerea institutiei - Desemneaza membrii grupului de autoevaluare, oferd feed-back in urma
evaluarii, aproba Planul de actiuni si desemneaza responsabili pentru implementarea acestora.

11. FORMULAR ANALIZA PROCEDURII

Nr. | Compartiment | Nume si prenume Inlocuitor Aviz favorabil Aviz nefavorabil
conducator de drept
crt. compartiment sau delegat | Semnatura | Data Obs. Semnatura | Data

Cod FPS-01-02, Ed.|, rev.0
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12. LISTA DE DIFUZARE
Exemplar Semnatura si data de primire si retragere
P . Nume si prenume Functia A editiei/ reviziei A editiei/ reviziei
numarul: .
aplicabile retrase
1. Marc Tiberiu Presedinte
2. Szilagyi Rébert-istvan | Vicepresedinte
3. Panie Sergiu Vicepresedinte
4. Vlaicu Cosmin-Radu Secretarul judetului
5. Pop Emeric Administrator Public
Director executiv Directia
6. Pop Letitia Juridica si Administratie
Locala
. .. Sef Serv. Juridic,
7. gg:rcli‘ril:rean Adrian Contencios, Pregatirea
Sedintelor si Relatii Publice
M Sef Serv. Resurse Umane,
8. Butas Dorel-Marius Salarizare si Organizare
Compartimentul Monitorul
9. Istoan Viorica Oficial al Judetului,
Registratura si Arhiva
e i - Compartimentul Transport
10. Filip Carmen-Garofita Public Local
Serv. Administrarea
11. Costin Ramona-Crina | Domeniului Public si privat
al Judetului Salaj
12 Marusca Leontina- Director executiv Directia
’ Lucica Economica
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Sef Serviciul Financiar,
13 Murareanu Mioara- Contabilitate, Control
’ Aurica Financiar Preventiv Propriu
si de Gestiune
sef Biroul Tehnologia
14. | Kdsa Sandor Informatiei si Programe
Guvernamentale
. ] Compartimentul Buget,
15. Labo Simona-Carmen Finante, Impozite si Taxe
e Compartiment Urmarirea si
16. Ruzici Daniela Executia Creantelor
Ardelean Raul- - - -
17. Alexandru-Eusebiu Sef Serviciul Administrativ
- = Director executiv Directia
18. Ghilea loana-Lavinia Dezvoltare si Investitii
. Compartimentul Investitii si
19. Nencu Claudia Lucrari Publice
Calinici Emanuela- Serviciul Proiecte si
20. loana erviciul Proiecte si
Programe
luga loana-Marinela Unitatea de Implementare a
21, Proiectului de Management
Integrat a Deseurilor
2 Zﬁft(::m Katalin- Arhitect sef Directia
: Arhitect Sef
Ratiu Tatiana Compartimentul
23. Amenajarea Teritoriului si
Urbanism
Vultur Danut-Mihai Compartiment Autorizatii de
24, Construire si Disciplina in
Constructii
Sabou Laura Compartiment Mediu,
25, Utilitati Publice si
Guvernanta Corporativa
Bolba Salvador- Sef Birou Proiectare
26. - ;
Constantin
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Vultur Maria sef Serviciu Achizitii Publice
27. Parteneriat Public-Privat si
Urmarirea Contractelor

28 Criste Calin-Adrian Compartiment Audit Public

Intern

Gora Diana-Simona Compartiment

29 managementul spitalului

) judetean de urgenta Zalau-
Salaj

Saldjan Alina-Maria Compartiment Relatii

30. internationale, Cooperare si
Afaceri Europene

lonescu Cristian Compartiment Turism,
Traditii Locale, Patrimoniu
31. Cultural, Material,
Tnvitamant si Dezvoltare
Locala

Cod FPS-01-03, Ed.I, rev.0
13.Anexe, Inregistrari

Nr. | Anexa/ Inregistrarea Suportul Completeaza Locul de Durata Alte elemente
pastrare
crt.
1. | Chestionarul de Formular RCAF RCAF 5 ani
autoevaluare FPS-01-01 Membrii grupului +entitati
conform CAF de autoevaluare functionale
2. | Gidul de completare Formular RCAF RC 5 ani
a chestionarului FPS-01-02

14. Diagrama de proces

3. Planul de
imbunatatire —
Prioritati

2. Procesul de

1. Faza pregatitoare autoevaluare

4. Implementare

CONSILIUL JUDETEAN SALAJ

Zaldu, Piata 1 Decembrie 1918, nr. 12,
telefon: +40 0260 610 561 / +40 260 614 120, fax: +40 0260 661 097, e-mail integrarecjsj@yahoo.com, web: www.cjsj.ro

Www. poca.ro

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



PCCA <

Programul Operational Capacitate Administrativi
Competenta face diferental instruments Structurae

UNILINEA EUROPEANA

“Sisteme de management performant pentru Consiliul Judetean Sélaj", cod SIPOCA 99/ cod MySMIS 121622

Editia: 1
PROCEDURA DE SISTEM Nr.de ex.
CONSILIUL JUDETEAN SALAJ Revizia: 0
IMPLEMENTAREA CAF Nr.de ex .
Pag. 19 din 64
Cod: PS-01 Exemplar nr. ...
ANEXA 1

Model Formular FPS-01-01

CONSILIUL JUDETEAN SALAJ APROBAT

Data : ... Presedinte

Chestionar de autoevaluare conform CAF
pentru anul ...........eeueeee

NUME, Prenume ........oveeevvervenreereenrenne .

Functia ....ceeereecneennenens .

CRITERIUL 1 CONDUCEREA: Analizati ce face conducerea pentru...

Sub-criteriu Puncte| Zone de Notare /100 Actiuni de
tari | imbunatatit imbunatatire

1.1 Asigurarea directiei de evolutie a
organizatiei prin dezvoltarea misiunii,
Vviziunii si valorilor sale
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1.2 Administrarea organizatiei,
performantele acesteia si continua sa
dezvoltare

1.3 Motivarea si sprijinirea personalului
organizatiei si actioneaza ca si modei
de comportament pentru acestia

1.4 Gestioneaza relatii eficiente cu
autoritatile politice si alte parti
interesate

Total/400

Medie /100

Criteriul 2: STRATEGIE SI PLANIFICARE

Sub-criteriu Puncte| Zone de Notare /100 Actiuni de
tari | imbunatatit imbunatatire

2.1 Adune informatii referitoare la
nevoile prezente si de perspectiva ale
partilor interesate, precum si
informatii relevante cu privire la
management

2.2 Desfasoare strategii si planificari
ludnd in considerare informatiile
colectate
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2.3 Comunice si sa implementeze
strategii si planificari ia nivelul intregii
organizatii §i sa le verifice in mod
regulat

2.4 Implementeze planuri si sa
analizeze inovatia si schimbarile aduse
de acestea organizatiei

Total/400

Medie /100

Criteriu 3: ANGAJATII INSTITUTIEL Analizati ceea ce face CJ Salaj pentru ... :

Sub-criteriu Puncte| Zone de Notare /100 Actiuni de
tari | imbunatatit imbunatatire

3.1 Planificarea, gestionarea si
imbunatatirea resurselor umane in mod
transparent, cu referire la strategie si
planificare

3.2 Identificarea, dezvoltarea si
folosirea acelor competente ale
personalului, ce se aliniaza telurilor
individuale si organizationale
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3.3. Implicarea personalului prin
promovarea unui dialog deschis si
investirea cu putere pentru sprijinirea
bunastarii acestuia

Total/300

Medie /100

Criteriul 4: Parteneriate si resurse: Ce face CJ Salaj ca sa....

Sub-criteriu

Puncte | Zone de
tari | imbunatatit

Notare /100 Actiuni de
imbunatatire

4.1 Dezvolte si sa gestioneze
parteneriate cu organizatii relevante

parteneriate cu cetateni/clienti

4.2 Dezvolte si sa implementeze

4.3 Gestioneze finantele

4.4 Gestioneze informatii si cunostinte

Zaldu, Piata 1 Decembrie 1918, nr. 12,
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4.5 Gestioneze tehnologii

4.6 Gestioneze facilitati

Total/600

Medie /100

Criteriul 5: Procese: Ce face CJ Salaj ca sa....

Sub-criteriu Puncte| Zone de Notare /100 Actiuni de
tari | imbunatatit imbunatatire

5.1 Identifice, schiteze,
administreze si sa innoiasca procesele
in mod permanent, implicand partile
interesate.

5.2 Desfasoare si sa ofere servicii si
produse orientate catre
cetatean/client.
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5.3 Coordoneze procese la nivelul
organizatiei, precum si cu alte
organizatii relevante.

Total/300

Medie /100

Criteriul 6 - REZULTATE PRIVIND ANGAJATII INSTITUTIEI

Punc‘te i Zonevd'e. Notare /100 |_ Actluplvd'e
tari |Tmbunatatit imbunatatire

Sub-criteriu

6.1 Masuratori ale perceptiei

6.2 Masuratori ale performantei

Total/200

Medie /100

Criteriul 7 - REZULTATE ORIENTATE CATRE CETATENI/CLIENTI

Sub-criteriu Puncte| Zonede | Notare /100 | Actiuni de
tari |imbunatatit imbunatatire
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7.1 Masuratori ale perceptiei

7.2 Masuratori ale performantei

Total/200

Medie /100

Criteriul 8: REZULTATE CU PRIVIRE LA RESPONSABILITATEA SOCIALA

Sub-criteriu Puncte| Zone de | Notare /100 | Actiuni de
tari |imbunatatit imbunatatire

8.1 Masuratori ale perceptiei

8.2 Masuratori ale performantei

Total/200

Medie /100

Criteriul 9 : REZULTATE-CHEIE REFERITOARE LA PERFORMANTA

Sub-criteriu Puncte| Zonede | Notare 7100 | Actiuni de
tari |imbunatatit imbunatatire
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9.1 Masuratori ale perceptiei

9.2 Masuratori ale performantei

Total/200

’Medie /100
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ANEXA 2

Model Formular FPS-901-02

GHID COMPLETARE CHESTIONAR

Pentru completarea chestionarelor, pe fiecare criteriu si subcriteriu al CAF, va rugam sa
analizati cu atentie exemplele, si sa comparati ceea ce face CJ Silaj in mod curent, cu fiecare
dintre aceste exemple, care pot fi considerate ca un caz ideal, si in functie de acestea, pe fiecare
subcriteriu, sa stabiliti din perspectiva dumneavoastra, care sunt:

* Punctele tari ale CJ Salaj raportat la exemple;

o Zonele de imbunatatit;

* Notarea pe fiecare subcriteriu;

e Actiunile de imbunatatire pe care le propuneti, raportat la exemplele de la fiecare

subcriteriu pentru a creste calitate serviciilor oferite.

l. Criteriile Facilitatori/Factori

» Criteriile 1-5 se refera la practicile manageriale ale unei organizatii, asa-numitele
“Facilitatori”. Acestea determina ceea ce face CJ Sdlaj si modul in care isi abordeazi
sarcinile pentru a obtine rezultatele dorite.

Tn chestionarul de autoevaluare la rubrica notare, va rugam sa acordati o nota de la 1 la 100,
conform tabelului de mai jos, pentru fiecare subcriteriu, comparand enuntul subcriteriului si
exemplele din cadrul acestui ghid cu activitatea din institutia dumneavoastr3.

> TABELUL FACILITATORILOR/FACTORILOR

Nu realizam activitati in acest domeniu, nu avem informatii

sau informatiile detinute sunt insuficiente 0-10
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Avem un plan pentru a realiza acest lucru 11-30
Implementam acest lucru 31-50
Facem verificari pentru a vedea dacd am urmat pasii corecti 51-70
Pe baza analizei facem modificarile necesare 71-90
Tot ceea ce facem planificam, implementam si ajustam in mod
regulat si invatam de la altii. Suntem intr-un ciclu de 91-100
imbunatatire continua pe aceasta tema

Criteriul 1 - Conducerea

Sub-criteriu 1.1 - Furnizeazd directia organizatiei, dezvoltdnd misiunea, viziunea si valorile sale

Sub-criteriu 1.2 - Gestioneazd orgamzatra, performanta si imbundtdtirea continud a acesteia

Sub-criteriu 1.3 - Motiveazd si sprijind oamenii in organizatie si actioneazd ca un model de
comportament

Sub-criteriu 1.4 - Gestioneazd relatii eficiente cu autoritdtile politice si cu alte pdrti interesate

fntr-un sistem democratic reprezentativ, politicienii alesi fac alegeri strategice si definesc
obiectivele pe care doresc sa le atinga in diferite domenii. Conducerea organizatiilor din sectorul
public ajuta autoritatile politice sd elaboreze politici publice prin consiliere pe baza expertizei
acumulate in domeniul lor de activitate. Este, de asemenea, responsabild pentru implementarea si
realizarea politicilor publice. CAF face o distinctie clard intre rolul conducerii politice si cel al
liderilor/managerilor organizatiilor publice, evidentiind in acelasi timp importanta unei bune
colaborari intre ambii actori in vederea realizarii rezultatelor politicii.

Criteriul 1 se concentreaza pe comportamentul persoanelor responsabile de mersul organizatiei:
conducerea. Treaba lor este complexa. Ca lideri buni, ei ar trebui si creeze claritate si unitate de
scop pentru organizatie.
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in calitate de manageri, acestia stabilesc un mediu in care CJ Salaj si angajatii sai pot excela
si asigura functionarea unui mecanism de directie adecvat. In calitate de facilitatori, acestia
sprijina oamentii in organizarea lor si asigura relatii eficiente cu toate partile interesate, in special
cu ierarhia politica.

Evaluare:
Luati in considerare ce face conducerea organizatiei pentru:
Sub-criteriu 1.1 - A furniza directie organizatiei, dezvoltand misiunea, viziunea si valorile sale.

Conducerea se asigura ca orgamzaua este condusa de o misiune clara, de o viziune si de
valori fundamentale. Aceasta inseamna ca ei dezvoltad misiunea (de ce existd CJ Salaj/care este
mandatul nostru), viziunea (unde vrem sa ajungem/care este ambitia noastra) si valorile (ce ne
conduce comportamentul ?) necesare pentru organizarea pe termen lung. Ei comunicd aceste
lucruri si asigura realizarea lor.

Fiecare organizatie publica are nevoie de valori care si creeze cadrul pentru toate

activitatile organizatiei - valori in conformitate cu misiunea si viziunea sa. Dar, in plus, trebuie
acordatd o atentie deosebitd valorilor care au o importantd deosebitd intr-o organizatie din
sectorul public. Chiar mai mult decat companiile private care depind de regulile economiei de
piata, organizatiile din sectorul public trebuie si respecte in mod activ valori precum democratia,
statul de drept, orientarea cetatenilor, diversitatea si egalitatea de gen, mediul de lucru corect,
integrarea activitatilor pentru prevenirea coruptiei si anti-discriminare: valori care, in acelasi timp,
ofera un model de bazd pentru intreaga societate. Conducerea creeazi conditiile pentru a
incorpora aceste valori in activitatea zilnica a organizatiei.

Exemple

1. Fofmularea §i dezvoltarea misiunii si a viziunii organizatiei, implicind partile interesate si
angajatii relevant1

2. Stabilirea unui cadru de valori aliniate la misiunea si viziunea organizatiei, respectand cadrul
general.

3. Asigurarea comunicarii la scara largd a misiunii, viziunii, valorilor, obiectivelor strategice si
operationale tuturor angajatilor din cadrul organizatiei si altor parti interesate.

4. Revizuirea periodica a misiunii, a viziunii si a valorilor, acestea s& reflecte schimbérile din
mediul extern (de exemplu, din punct de vedere politic, economic, socio-cultural, tehnologic
(analiza PEST) si mediul demografic).
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5. Dezvoltarea unui sistem de management care sa previna comportamentul neetic, dar sa spn]me
personalul in abordarea dilemelor etice care apar atunci cand diferite valori ale organizatiei sunt in
conflict.

6. Gestionarea prevenirii coruptiei prin identificarea domeniilor potentiale de conflict de interese
si oferirea de indrumari pentru angajati cu privire la modul de abordare a acestora.

7. Consolidarea increderii reciproce, loialitatii §i respectului intre l1den/managen/angajat1 (de
exemplu, prin monitorizarea continuitatii misiunii, a viziunii §i a valorilor si prin reevaluarea si
recomandarea normelor de buna conducere)

Sub-criteriul 1.2 - A gestiona organizatia, performanta si imbunététirea continui a acesteia

Liderii dezvolta, implementeaza si monitorizeaza sistemul de management al organizatiei. O
structura organizationald adecvata, cu responsabilitati clare pentru toate nivelurile de personal
precum si definirea managementului, a suportului operational si a proceselor de baza, ar trebui sa
garanteze realizarea eficienta a strategiei organizatiei pentru obi;merea rezultatelor intentionate,
atdt din punct de vedere cantitativ cat si calitativ. Gestionarea performantei se bazeazi pe
obiective masurabile definite, care reflectd rezultatele cantitative si calitative ale activitatilor
organizatiei. Sistemele integrate de management al performantei combini cantitatea si calitatea
cu resursele pentru a permite orientarea bazata pe dovezi rationale. Acesta permite revizuirea
periodica a performantelor si a rezultatelor. Liderii sunt responsab1l1 pentru imbunatatirea
performantei. Ei se pregatesc pentru viitor organizand schimbérile necesare pentru a-si lndepllm
misiunea. Initierea unui proces de imbunatatire continua este o tinta esentiala a managementulm
calitatii. Liderii au pus bazele unei ameliorari continue prin asigurarea unei ‘culturi deschise pentru
inovare si invatare.

Exemple

1. Definirea structurilor manageriale adecvate (niveluri, functii, responsabllltatl si competente) si
asigurarea unui sistem de gestionare a proceselor si parteneriatelor in conformitate cu strategla
planificarea si nevoile si asteptarile partilor interesate.

2. Identificarea si stabilirea prioritatilor pentru schimbdrile necesare in ceea ce priveste structura,
performanta si managementul organizatiei.

3. Definirea obiectivelor misurabile de realizare si rezultate pentru toate nivelurile si domeniile
organizatiei, echilibrarea nevoilor si asteptarilor diferitelor parti interesate, in conformitate cu
nevoile diferentiate ale clientilor (de exemplu, integrarea perspectivei de gen, diversitatea).
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4. Dezvoltarea unui sistem informatic de management cu contributia sistemului de management al
riscului si a sistemului de control intern si monitorizarea permanenti a realizirii de catre
organizatie a obiectivelor strategice si operationale (de exemplu, Balanced Scorecard).

5. Aplicarea principiilor TQM si implementarea sistemelor de management/certificare a calitatii,
cum ar fi CAF sau EFQM sau 1SO 9001.

6. Formularea si alinierea strategiei de e-guvernare la obiectivele strategice si operationale ale
organizatiei.

7. Crearea conditiilor adecvate pentru managementul proceselor si proiectelor si lucrul in echipa.
8. Crearea conditiilor pentru o comunicare interna si externa eficientd, comunicarea fiind unul
dintre cei mai importanti factori critici de succes ai unei organizatii.

9. Demonstrarea angajamentului liderilor in imbunétatirea continud a organizatiei si in inovare,
prin promovarea unei culturi a inovarii si a imbunatatirii continue, incurajand astfel feedback-ul de
la angajati.

10. Comunicarea motivelor pentru initiativele de schimbare si efectele asteptate ale acestora
asupra angajatilor si a partilor interesate relevante.

Sub-criteriu 1.3 - A motiva si spriji oamenii in organizatie si pentru a actiona ca un exemplu de
personal

Prin comportamentul lor personal si prin gestionarea resurselor umane, liderii fi motiveaza si
ii sprijind pe angajati. Actiondnd ca modele, liderii reflecti obiectivele si valorile stabilite,
incurajand angajatii s& actioneze n acelasi mod. Angajatii sunt sprijiniti de lideri pentru a-si atinge
obiectivele prin indeplinirea indatoririlor lor. Un stil transparent de conducere bazat pe feedback
reciproc, incredere si comunicare deschisd i motiveazad pe oameni si contribuie la succesul
organizatiei.
Pe langa aceste aspecte ale comportamentului personal, factori pentru motivarea si sustinerea
angajatilor se regasesc si in sistemul de conducere si de management al organizatiei.
Delegarea competentelor si a responsabilitatilor, inclusiv a rdspunderii, este principala baza
manageriala a oamenilor motivati. Oportunititile pentru dezvoltarea personali si invatare, precum
si pentru sistemele de recunoastere si recompensare sunt, de asemenea, factori motivanti.

Exemple
1. Conducerea prin exemplu, actionand astfel in mod personal, in conformitate cu obiectivele si
valorile stabilite.
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2. Promovarea unei culturi a increderii si respectului reciproc intre lideri si angajati, cu masuri
proactive de combatere a oricarui tip de discriminare.

3. Informarea si consultarea permanenta a angajatilor cu privire la aspectele cheie legate de
organizatie.

4. Sprijinirea angajatilor in indeplinirea sarcinilor, planurilor si obiectivelor lor de imbunatatire, a
realizarii obiectivelor organizationale generale.

5. Furnizarea de feedback tuturor angajatilor pentru a imbunatdti performantele atat la nivel
individual cat $1 de grup.

6. Stimularea, incurajarea si imputernicirea angajatilor prin intermediul delegarii de autoritate, de
responsabilitati si competent;ele, inclusiv raspundere.

7. Promovarea unei culturi a invatarii si stimularea angajatilor pentru a-si dezvolta competentele.

8. Demonstrarea donn;el personale a conducatorilor/managerilor de a incuraja recomandarile/
propunerile angajatilor prin reactia la feedback-ul constructiv.

9. Recunoasterea §i recompensarea eforturilor echipelor si persoanelor.

10. Respectarea si abordarea nevoilor individuale si a circumstantelor personale ale angajatilor.

Sub-criteriu 1.4 - A gestiona relatii eficiente cu autoritatile politice si cu alte parti interesate

Liderii sunt responsabili de gestionarea relatiilor cu toate partile interesate relevante care au un
interes in organizatie sau n activitatile acesteia. Prin urmare, managerii publici conduc un dialog
concentrat cu autoritatile politice si cu celelalte parti interesate. Tn sectorul public, conducerea
este interfata dintre organizatie si autoritatile politice. Acest subcriteriu descrie una dintre
principalele diferente dintre orgamzatnle din sectorul public si cele private. Organizatiile din
sectorul public trebuie si se concentreze asupra relatiilor cu autoritatile politice din diferite
perspectwe Pe de o parte, politicienii individuali pot avea o functie de conducere, deoarece,
impreuna cu liderii organizatiilor din sectorul public, Tsi formuleazi obiective. in acest fel,
organizatiile din sectorul public actioneaza ca organe de conducere prin care autoritatile politice
conduc mersul comunitatilor. Pe de alta parte, autoritatile politice pot aparea ca un grup specific
de parti interesate care trebuie abordate.

Exemple

1. Dezvoltarea unei analize a partilor interesate, definirea nevoilor lor majore actuale si viitoare si
partajarea acestor constatari cu orgamzatla

2. Asistarea autoritatilor politice in definirea politicilor publice legate de organizatie
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3. Identificarea si incorporarea politicilor publice relevante pentru organizatie.

4. Asigurarea faptului ca obiectivele si tintele privind rezultatele cantitative si calitative sunt
aliniate la politicile publice si deciziile politice si incheie acorduri cu autoritatile politice cu privire
la resursele conexe necesare.

5. Implicarea factorilor politici §i a altor parti interesate in dezvoltarea sistemului de management
al organizatiei.

6. Mentinerea relatiilor proactive si regulate cu autoritatile politice din domeniile executive si
legislative corespunzatoare.

7. Dezvoltarea si mentinerea parteneriatelor si a retelelor cu parti interesate importante (cetateni,
ONG-uri, grupuri de interese si asociatii profesionale, industrie, alte autorititi publice etc.).

8. Participarea la activitatile asociatiilor profesionale, organizatiilor reprezentative si grupurilor de
interese.

9. Crearea si cresterea gradului de constientizare, reputatie si recunoastere a organizatiei si a
serviciilor acesteia.

10. Dezvoltarea unui concept de marketing si marketing orientat citre produse si servicii care sa se
concentreze asupra partilor interesate.

Criteriul 2: Strategia si planificarea

Sub-criteriul 2.1 - Obtine informatii privind nevoile actuale si viitoare ale pdrtilor interesate,
precum si informatii relevante pentru management

Sub-criteriul 2.2 - Dezvoltd strategia si planificarea, luédnd in considerare informatiile colectate

Sub-criteriul 2.3 - Comunicd si implementeazd strategia si planificarea in intreaga organizatie si o
revizuieste in mod regulat

Sub-criteriul 2.4 - Planificd, implementeazd si revizuieste inovatia si schimbdrile

Implementarea misiunii si a viziunii unei organizatii publice necesita definirea ,,directiei de
urmat”, a viziunii pe care organizatia doreste sa o realizeze, stabilirea obiectivelor pe care trebuie
sa le atinga si modul in care doreste s& masoare progresul. Aceasta necesitd o strategie clard.
Stabilirea obiectivelor strategice include luarea de decizii, stabilirea prioritatilor pe baza politicilor
si obiectivelor publice si a nevoilor altor parti interesate, tindnd cont de resursele disponibile.
Strategia defineste rezultatele (produsele si serviciile) si beneficiile (impactul) pe care doreste sa
le obtind, luand in considerare factorii de succes critici relevanti.

Strategia trebuie sa fie transpusa n planuri, programe, obiective generale, specifice si individuale
masurabile, astfel incat s& poata fi executatd cu succes.
Monitorizarea si coordonarea trebuie sa faca parte din planificare, precum si si acorde atentie la
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nevoia de modernizare si inovare, care sprijina CJ Salaj in imbunatatirea functionarii
acesteia. Monitorizarea critica a punerii in aphcare a strategiei si a planificarii ar trebui si conduci
la actualizarea si adaptarea acestora ori de céte ori este necesar.
Evaluare

Luati in considerare ceea ce face CJ Salaj pentru a:

Sub-criteriul 2.1 - Obtine informatii cu privire la nevoile actuale si viitoare ale partilor interesate,
precum si la lnformat;nle de gestionare relevante.

Ciclul PDCA (PLAN, DO, CHECK, ACT) joaca un rol important in elaborarea si implementarea
strategiei si planificarii intr-o organizatie publica. Tncepe prin colectarea de 1nformatn fiabile cu
privire la nevoile prezente §i viitoare ale tuturor partilor interesate relevante, la rezultatele si
rezultatele si evolutiile din mediul extern. Aceste informatii sunt indispensabile pentru a sprijini
procesul de plamﬁcare strateglca si operationala. De asemenea, este esentiald orientarea
imbunatatirilor planificate inspre performanta organizationala.

Conform abordarii PDCA, revizuirile periodice ar trebui efectuate in comun cu partile interesate
pentru a monitoriza nevoile lor in schimbare si satisfactia acestora. Calitatea acestor informatii si
analiza sistematica a feedback-ului de la partlle interesate este o conditie prealabila pentru
calitatea rezultatelor dorite.

Exemple

. Identificarea tuturor partilor interesate relevante si comunicarea rezultatelor citre intreaga
orgamzat1e
2. Colectarea sistematica, analizarea si revizuirea informatiilor despre partile interesate, nevoile,
asteptarile si satisfactia acestora.
3. Colectarea analizarea §i revizuirea periodica a informatiilor relevante despre variabile
importante precum evolutnle politico-juridice, socio-culturale, de mediu, economice, tehnologice
si demografice.
4. Colectarea sistematici a informatiilor relevante pentru management, cum ar fi informatii despre
performanta organizatiei.
5. Analiza sistematica a punctelor forte si a punctelor slabe interne (de exemplu, diagnosticarea
TQM cu CAF sau EFQM), inclusiv amenintari si oportunititi (de exemplu, analiza SWOT,
managementul riscului).

Sub-criteriul 2.2 - Dezvolta strategia i planificarea, ludnd in considerare informatiile colectate
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Dezvoltarea strategiei inseamna definirea obiectivelor strategice pentru institutia publica in
conformitate cu politicile publice, nevoile partilor interesate relevante si viziunea liderilor, inclusiv
informatiile disponibile managementului, precum si informatii despre evolutiile din mediul extern.

Prioritatile strategice si deciziile luate de conducerea de la varf ar trebui s& asigure
obiective clare privind rezultatele si beneficiile intentionate si mijloacele de realizare a acestora.

Responsabilitatea sociala a organizatiilor din sectorul public ar trebui sd se reflecte in
strategia lor. Planificarea implica o abordare constienta si metodica, care va ghida CJ Silaj in
totalitate pentru atingerea obiectivelor strategice. Stabilirea obiectivelor si identificarea
conditiilor care trebuie indeplinite pentru atingerea lor - pe baza unei analize si a unui
management solid al riscului - joaca un rol esential in asigurarea unei implementari si urmariri
eficiente. Indicatorii si sistemele de monitorizare a rezultatelor utilizate in faza de executie
ulterioara ar trebui sa fie definite in timpul planificarii. Planul de evaluare a rezultatelor trebuie s
fie evaluat in criteriile privind cetatenii / clientii (criteriul 6), oamenii (criteriul 7), responsabilitati
sociale (criteriul 8) si performanta cheie (criteriul 9).

Exemple

1. Traducerea misiunii si a viziunii in obiective strategice (pe termen lung si pe termen mediu) si
operationale (concrete si pe termen scurt) bazate pe o analiza solida a riscurilor.

2. Implicarea partilor interesate in elaborarea strategiei si planificarii, echilibrarea si prioritizarea
asteptarilor si nevoilor acestora.

3. Evaluarea sarcinilor existente in functie de rezultatele (produsele si serviciile furnizate) si
beneficiile (efectele realizate in soc1etate) obtinute prin acestea precum si calitatea planunlor
strategice si operationale in functie de gradul lor de indeplinire.

4, As1gurarea disponibilitatii resurselor pentru dezvoltarea si actualizarea strategiei organizatiei.

5. Echilibrarea sarcinilor si a resurselor in functie de presmmle existente pe termen lung si pe
termen scurt si precum si in functie de cerintele partllor interesate.

6. Dezvoltarea unei poht1c1 pnvmd responsablhtatea sociala si integrarea acesteia in strategia si

planificarea organizatiei.

Sub-criteriul 2.3 — Comunica si pune in aplicare strategia si planificarea in intreaga
organizatie i revizuirea acestora in mod regulat
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Capacitatea organizatiei de a-si implementa strategia depinde de calitatea planurilor si a
programelor care detaliaza tintele si rezultatele asteptate de la fiecare nivel orgamzatwnal
precum si de la angajati. Actorii relevant1 si angajatii de la diferite niveluri organizationale ar
trebui sa fie astfel bine informati cu privire la obiectivele organizatiei, precum si obiectivele
structurii din care fac parte pentru a garanta o punere in aplicare eficienta si uniformi a strateg1e1
CJ Salaj trebuie sa implementeze strategia la fiecare nivel al organizatiei. Conducerea ar trebui sa
se asigure ca procesele, gestionarea prmectelor si a programelor, precum si structurile
organizatorice corespunzatoare sunt puse in practlca pentru a aSIgura implementarea eficient’ sila
timp. Organizatiile trebuie s& monitorizeze in mod constant si in mod critic lmplementarea
strategiei si a plamﬁcam s adapteze practicile si procesele atunci cand este necesar sau si le
actualizeze si sa le personalizeze, daca este necesar.

Exemple

1. Implementarea strategiei si a planificarii prin stabilirea prioritatilor, stabilirea unor termene,
procese, proiecte si structura organizatorica adecvate.

2. Traducerea obiectivelor strateglce $i operationale ale organizatiei in planuri si sarcini relevante
pentru structurile functionale si persoanele din cadrul organizatiei.

3. Elaborarea de planun si programe cu obiective si rezultate pentru fiecare structurd functionald,
cu indicatori care si stabileasci nivelul de schimbare care trebuie atins (rezultatele asteptate)

4. Comunicarea eficienta pentru a disemina obiectivele, planunle si sarcinile in cadrul organizatiei.
5. Dezvoltarea §i aplicarea metodelor de monitorizare, masurare si/sau evaluare la intervale
regulate a performantel organizatiei la toate nivelurile (compartlmente, functii, structuri din
organigrama) care sa asigure lmplementarea strategiei.

6. Dezvoltarea si aplicarea metodelor de masurare a performantei organizatiei la toate nivelurile in
ceea ce pnveste relatia dintre elementele de intrare si iesire (eficientd) si intre rezultate si
beneficii (ef1cac1tatea)

7. Evaluarea necesitatii de a reorganiza §i de a imbunatati strategiile si metodele de planificare
care implica partile interesate.

Sub-criteriul 2.4 - Planifice, lmplementeze si revizuiasca inovatia si schimbarile

Un sector public eficient trebuie sa inoveze si sa schimbe practlcﬂe pentru a face fata noilor
asteptari din partea cetatenilor/clientilor, pentru a spori calitatea serviciului si pentru a reduce
costurile.

Inovatia poate avea loc in mai multe moduri:
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« prin implementarea de metode si procese inovatoare pentru furnizarea de servicii sau bunuri, de
ex. prin implicarea cetatenilor/clientilor in procesul de proiectare si livrare;

« prin noi metode de gestionare a proceselor de munca;

« prin introducerea de servicii inovatoare sau bunuri care au o valoare adaugata mai mare pentru
cetateni si clienti.

Faza de proiectare este cruciala: pentru deciziile ulterioare, pentru "livrarea” operationala a
serviciilor si pentru evaluarea propriilor inovatii. O prima responsabilitate a conducerii este prin
urmare sa creeze si sa comunice o atitudine deschisd si de sustinere fatd de sugestiile de
imbunatatire de oriunde vin.

Exemple

1. Crearea §i dezvoltarea unei noi culturi/pregatirea pentru inovare prin formare, invatare din
exemplele organizatiilor care au rezultate superioare si infiintarea de procese pentru invatare.

2. Monitorizarea sistematica a indicatorilor/impulsurilor interne pentru schimbare si cererile
externe pentru inovare si schimbare.

3. Discutarea modernizarii §i inovarii planificate si punerea lor in aplicare cu partile interesate
relevante.

4. Asigurarea implementarii unui sistem eficient de management al schimbarii (de exemplu,
management de proiect, benchmarking si bench-learning, proiecte pilot, monitorizare, raportare
privind monitorizarea, implementarea PDCA etc.).

5. Asigurarea disponibilitatii resurselor necesare pentru implementarea modificarilor planificate.

6. Echilibrarea intre o abordare de schimbare de sus in jos si de jos in sus.

7. Promovarea utilizarii instrumentelor de guvernare electronica pentru cresterea eficientei
serviciilor furnizate si cresterea transparentei si interactiunii dintre organizatie si cetateni /
clienti.

Criteriul 3: Oamenii

Sub-criteriul 3.1 - Planificarea, gestionarea si imbundtdtirea resursele umane in mod transparent
avénd in vedere strategia si planificarea

Sub-criteriul 3.2 - Identificarea, dezvoltarea si utilizarea competentele persoanelor, aliniind
obiectivele individuale si organizationale

Sub-criteriul 3.3 - Implicarea angajatilor prin dezvoltarea dialogului deschis si a abilitdrii,
sustindnd bundstarea lor

Angajatii sunt cel mai important bun pe care il poseda.
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Organizatia gestioneaza, dezvolta si stabileste competentele pentru ca oamenii sai la nivel
individual §i organizational sa-si atinga potentialul deplin, realizandu-si astfel strategia si
plamflcarea precum si funcponarea eficienta a proceselor sale. Respectul si corectltudlnea
dialogul deschis, 1mputern1c1rea, recompensarea §i recunoasterea, ingrijirea si asigurarea unui
mediu sigur si sanatos sunt esentiale pentru construirea angajamentului si part1c1parea oamenilor la
calatoria orgamzatlonala catre excelenta

Managementul organizatiei si gestionarea oamenilor sunt din ce in ce mai importante in

perioadele de schimbare. imbunatatirea dezvoltérii conducerii, a managementului talentelor si a
planificarii strategice a fortei de muncé sunt esentiale, deoarece oamenii sunt adesea cea mai
mare investitie a organizatiei. Managementul eficient al resurselor umane si conducerea oamenilor
permit organizatiei sa isi indeplineasca obiectivele strategice si sd profite de punctele forte ale
oamenilor §i de capacitatea lor de a contribui la realizarea obiectivelor strategice. Managementul
reusit al resurselor umane si conducerea promoveaza implicarea, motivatia, dezvoltarea si
retinerea oamenilor in cadrul organizatiei. In contextul managementului calitatii totale, este
important sa constatam cd numai persoanele multumite pot conduce CJ Silaj spre clienti
satisfacuti.

Evaluare
Evaluati ce face CJ Salaj pentru a:
Sub-criteriul 3.1 - Planifica, gestiona §i imbunatatiti resursele umane in mod transparent avand

in vedere strategia si planificarea

O abordare strategica si cuprinzatoare a gestionarii oamenilor, a culturii organizationale si a
mediului inconjurator reprezinta o componenta esentiala a planificarii strategice intr-o organizatie.
Managementul eficient al resurselor umane permite oamenilor sd contribuie in mod eficace si
productiv la misiunea, viziunea si la realizarea obiectivelor organizatiei. Sub-criteriul evalueaza
daca CJ Salaj isi aliniaza obiectivele strategice cu resursele umane, astfel incat acestea si fie
identificate, dezvoltate, implementate si imbunatatite in mod transparent si luate in considerare
pentru a obtine un succes optim.

Se evalueaza modul in care CJ SalaJ reuseste sa atraga si sa retina persoane capabile sa produca si
sa furnizeze servicii si produse in conformitate cu obiectivele stabilite in strategiile si planurile de
actiune, luand in considerare nevoile si asteptarile clientilor. Aceasta implica analiza periodica a
nevoilor actuale si viitoare de resurse umane si dezvoltarea si implementarea unei politici de
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gestionare a resurselor umane cu criterii obiective privind recrutarea, dezvoltarea carierei,
promovarea, remunerarea, recompensele si atribuirea functiilor manageriale.

Exemple

1. Analiza periodica a nevoilor actuale si viitoare de resurse umane, tindnd seama de nevoile si
asteptarile partilor interesate si de strategla organizatiei.

2. Elaborarea si punerea in apllcare a unei politici de gestionare a resurselor umane bazate pe
strategia si plamﬁcarea organizatiei, tinand seama de necesitatile necesare competente pentru
viitor, precum si considerente sociale (de exemplu timp de lucru flexibil, concediu de paternitate
si matermtate, oportunitati egale, genuri si diversitate culturald, angajarea persoanelor cu
dlzablhta’u)

3. Asigurarea capacitatii resurselor umane (recrutare, alocare, dezvoltare) pentru realizarea
misiunii, precum si echilibrarea sarcinilor si responsabilitatilor.

4. Elaborarea si implementarea unei politici clare care sa contind criterii obiective in ceea ce
priveste recrutarea, promovarea, remunerarea, recompensele si atribuirea functiilor de conducere.
5. Sprijinirea unei culturi a performantei (de exemplu, prin apllcarea unor sisteme transparente de
remunerare / recunoastere pe baza rezultatelor obtinute individual si in echip3).

6. Utilizarea profilurilor de competenta si a descrierilor functiilor si specificatiilor posturilor pentru
(a) recrutarea

(b) planurile de dezvoltare personala atat pentru angajati, cat si pentru manageri.

7. Acordarea unei atentii deosebite resurselor umane necesare dezvoltrii si functiondrii serviciilor
de e-guvernare si a serviciilor informatice colaborative (de exemplu prin asigurarea formarii si a
cadrului necesar)

8. Gestionarea recrutarii si dezvoltarii carierei in ceea ce priveste corectitudinea ocuparii fortei de
munca, egalitatea de sanse si aspectele legate de diversitate (de exemplu, sexul, orientarea
sexuala, dizabilitatea, varsta, rasa si religia).

Sub-criteriul 3.2 - Identificd, dezvoltd si utilizeazd competentele persoanelor, aliniind
obiectivele individuale si organizationale

O componenta importanta a criteriului 3 este evaluarea modului in care CJ Silaj identifica,
dezvolta si mentine competentele oamenilor. Atunci cand CJ Salaj creeaza cadre pentru a permite
oamenilor s3- si dezvolte in mod continuu propriile competente, sa-si asume o mai mare
responsabllltate si sa-si asume mai multa initiativa, oamenii contribuie la dezvoltarea organizatiei
si a locului de munca.

Acest lucru se poate realiza asigurdndu-se ca isi aliniazé obiectivele de performanti proprii
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cu obiectivele strategice ale organizatiei si de asemenea, prin implicarea acestora in stabilirea
politicilor legate de formarea, motivarea si recompensarea oamenilor.

in practicd, aceastd facilitate poate fi condensatd intr-o strategie de competente care descrie
necesitatea de a dezvolta competentele oamenilor si metodele care trebuie aplicate (de exemplu,
invatarea de la colegi, schimbul de locuri de munca/mobilitatea, formarea ulterioara).

Exemple

1. ldentificarea competentelor actuale ale persoanelor la nivel individual si organizational in
termeni de cunostinte, aptitudini si atitudini §i compararea sistematicd a acestora cu nevoile
organizatiei.

2. Discutarea, stabilirea §i comunicarea unei strategii de dezvoltare a competentelor. Acesta
include un plan de formare bazat pe nevoile actuale si viitoare de competenta organizationala si
individuala.

3. Dezvoltarea, aprobarea si revizuirea planurilor de pregatire si de dezvoltare personala pentru
toti angajatii si/sau echipele in conformitate cu strategia, luand in considerare accesibilitatea
pentru toti angajatii. Planurile individuale de dezvoltare a competentelor pot face parte dintr-un
interviu pentru dezvoltarea angajatilor, care poate oferi un forum pentru feedback reciproc si de
echilibrare a asteptarilor.

4. Dezvoltarea abilitatilor manageriale si de conducere, precum si competentele de relationare ale
conducerii cu oamenii din organizatie, cetatenii/clientii si partenerii.

5. Conducerea si sprijinirea oamenilor noi (de exemplu prin mentorat, coaching, consiliere
individuala).

6. Promovarea mobilitatii interne si externe a oamenilor.,

7. Dezvoltarea si promovarea metodelor de formare moderne (de exemplu, abordarea multimedia,
formarea profesionala, e-learning, utilizarea social media).

8. Planificarea activitatilor de formare si dezvoltarea tehnicilor de comunicare in domeniile
riscului, conflictului de interese, managementului diversitatii, integrarii egalitatii de gen si
integritatii sau eticii.

9. Evaluarea impactului programelor de instruire si dezvoltare la locul de munca si extern, precum
si a transferului cunostintelor dobandite catre colegi tindnd cont de costurile activitatilor de
formare prin monitorizare si analiza cost/beneficiu.

10. Revizuirea necesitatilor de dezvoltare a carierei femeilor si elaborarea planurilor in
conformitate cu acestea.

Sub-criteriul 3.3 - Implica angajatii prin dezvoltarea dialogului deschis si a abilitarii, sustinand
bunastarea lor
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Implicarea oamenilor creeaza un mediu in care oamenii au un impact asupra deciziilor si actiunilor
care le afecteaza locul de munca. Aceasta implicd crearea unei culturi care sa sprijine misiunea,
viziunea si valorile organizatiei in practicd, de ex. prin recunoasterea si recompensarea
creat1v1tatn a ideilor bune si a eforturilor speciale. Sub-criteriul se concentreaza asupra capacitatii
managenlor/conducatonlor si angajatilor de a coopera activ in dezvoltarea organizatiei, de
reducere a izolarii orgamzatlonale prin crearea dialogului, facand loc creativitatii, inovatiei si
sugestiilor pentru imbunatatirea performantei. Oamenii ar trebui s fie asistati pentru a-si atinge
intregul potential. Executarea adecvatd a politicilor de resurse umane deplnde de toti liderii si
managerii din mtreaga orgamzatxe care demonstreaza ca le pasa de problemele oamenilor si de
binele lor si ca promoveaza in mod activ o culturd a comunicarii deschise si a transparente1
Implicarea oamenilor poate fi realizata prin platforme oficiale, cum ar fi comitetele consultative si
prin dialogul zilnic (de exemplu, despre idei de imbunatatire). Constituie, de asemenea, o bun&
practica realizezarea de sondaje de satlsfactle si evaluari ale liderilor pentru a obtine evaluari mai
specifice ale climatului la locul de munca si pentru a utiliza rezultatele obtlnute pentru a face
imbunatatiri.

Exemple

1. Promovarea unei culturi de comunicare si dialog deschis si ?ncurajarea muncii in echipa.

2. Crearea proactiva a unui mediu propice pentru a obtine idei si sugestii de la angajati si pentru a
dezvolta mecanisme adecvate (de exemplu, sugestii, grupuri de lucru brainstorming).

3. Implicarea angajatilor si a reprezentantilor acestora (de exemplu sindicatele) in elaborarea
planurilor, strategiilor, obiectivelor, designului proceselor si identificarii si implementarii
activitatilor de imbunatatire.

4. Ciutarea unui acord/consens intre manageri si angajati cu privire la obiective si modalitati de
masurare a realizarii obiectivelor.

5. Realizarea periodica a sondajelor de satisfactie a personalului, publicarea si oferirea de
feedback asupra rezultatelor/rezumatelor/ lnterpretarllor/ actiunilor de imbunatatire.

6. Asigurarea faptului ca angajatn au posibilitatea de a oferi feedback cu privire la calitatea
managementului pe care il primesc de la managerii/sefii lor ierarhici.

7. Asigurarea unor bune conditii de munca in cadrul organizatiei, inclusiv prin luarea in considerare
a cerintelor de sanatate si siguranta.

8. Asigurarea conditiilor astfel incit si contribuie la realizarea unui echilibru rezonabil intre viata
profesionala si v1ata privata a angajatilor

(de exemplu)
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posibilitatea de a adapta orele de lucru), precum si atentia asupra necesitatii ca anga]atn cu
fractiune de norma sau persoanele aflate in concediu de maternitate sau de patermtate sa aiba
acces la informatii relevante si sa fie implicati in probleme organizatorice si educationale
adecvate.

9. Acordarea unei atentii deosebite nevoilor angajatilor dezavantajati din punct de vedere social si
persoanelor cu dizabi htat1

10. Furnizarea de criterii si metode adaptate pentru a recompensa oamenii intr-un mod nefinanciar
(de exemplu, prin plamﬁcarea si revizuirea beneficiilor acordate cetatenilor si prin sprijinirea
activitatilor sociale, culturale si sportwe axate pe sanatatea si bunistarea populat1e1 ).

Criteriul 4: Parteneriate si resurse

Sub-criteriul 4.1 - Dezvoltarea si gestionarea parteneriatelor cu organizatiile relevante
Sub-criteriul 4.2 - Dezvoltarea si punerea in aplicare a parteneriatelor cu cetdtenii / clientii
Sub-criteriul 4.3 - Gestionarea finantelor

Sub-criteriul 4.4 - Gestionarea informatiilor si cunostintelor

Sub-criteriul 4.5 - Gestionarea tehnologiei

Sub-criteriul 4.6 - Gestionarea facilitdtilor

Organizatiile din sectorul pubhc au nevoie de resurse de diferite tipuri pentru a-si atinge
obiectivele strategice si operatlonale in conformitate cu misiunea si viziunea lor, asta in plus de
persoanele care lucreazi in cadrul organizatiei. Ele pot fi de natura materiala si imateriald, dar
toate trebuie sa fie gestlonate cu atentie. Partenerii stimuleaza orientarea externd a organizatiei si
aduc expertiza necesard. In acest fel, parteneriate-cheie, de ex. furnizorii privati de servicii sau
alte organizatii publice, dar s§i cetdteni/clienti, reprezinta resurse importante pentru buna
functionare a organizatiei si trebuie si fie realizate cu atentie. Acestea sprijina implementarea
strategiei si plamﬁcam si functlonarea eficienta a proceselor organizatiei. Orgamzatnle publice
sunt vazute din ce in ce mai des ca parte a unui lant de orgamzal;n care lucreaza impreuna pentru a
obtine un rezultat specific pentru cetdteni (de exemplu, in domeniul securitatii sau al sanatatii).
Calitatea fieciruia dintre aceste partenerlate are un impact direct asupra rezultatului comun.
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Pe langa parteneriate, organizatiile trebuie si gestioneze intr-un mod eficient resursele
traditionale - cum ar fi finantele, tehnologia, facilitatile - pentru a asigura functionarea lor
eficient3 si a face disponibile cunostintele de care are nevoie pentru a- si atinge obiectivele
strategice. Resursele mformauonale si de competenta acopera cunog)tmtele si experienta
angajatilor organizatiei, a partenenlor sai strategici, a clientilor si a cetatenilor.

Un management al resurselor bine dezvoltat, prezentat intr-o maniera transparenté, este esential
pentru ca organizatiile publice sa demonstreze responsabilitatea in utilizarea legitima a resurselor
disponibile fata de diferitii actori implicati.

Evaluare
Luati in considerare ceea ce face CJ Salaj pentru:
Sub-criteriul 4.1 - Dezvoltarea si gestionarea parteneriatelor cu organizatiile relevante

Tn societatea n continud schimbare si a complexitatii in crestere, organizatiile publice sunt
obligate sa gestioneze relatiile cu alte orgamzatn pentru a-si realiza obiectivele strategice. Acestea
pot fi parteneri privati, neguvernamentah si publici. Orgamzagule trebuie sa defineasca astfel cine
sunt partenerii lor relevanti. Aceste parteneriate pot avea o natura diferita: furnizori de servicii si
produse, servicii externalizate, parteneriate stranse cu obiective comune, etc. Pentru succesul
politicilor publice intr-un anumit domeniu sau sector, colaborarea dintre administratiile publice de
acelasi nivel institutional (de exemplu, la nivel regional), dar si intre organizatii de niveluri
institutionale diferite (nationale, regionale si locale) ar putea fi cruciala. Orgamzatule ar trebui sa
defineasca retelele sau lantul de politici din care fac parte si rolul pe care il joaca pentru a asigura
succesul lntregn retele.

Exemple

. ldentificarea partenerilor pnvatl a societatii civile si a partenerilor-cheie publici si a naturii
relat1e1 (de exemplu, cumparator - furmzor furmzor coproductie, furnizor de produse
complementare / substitutie, proprietar, fondator etc.)

2. Dezvoltarea si gestionarea unor acorduri de parteneriat adecvate, tindnd cont de diferitele
aspecte ale responsabﬂltatn sociale, cum ar fi impactul socio-economic si de mediu al produselor si
serviciilor livrate.

3. Stimularea si organizarea de parteneriate specifice sarcinilor §i dezvoltarea si implementarea
proiectelor comune cu alte organizatii din sectorul public care apartm acelu1as1 sector/lant de
politici si la diferite niveluri institutionale.

4. Monitorizarea si evaluarea periodica a implementarii si a rezultatelor parteneriatelor.
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5. ldentificarea nevoii de parteneriate public-privat pe termen lung (PPP) si realizarea acestora
acolo unde este cazul.

6. Definirea responsabilitatilor fiecarui partener in gestionarea parteneriatelor, inclusiv a
controalelor, precum si a evaluarii si revizuirii.

7. Cresterea capacitatii organizationale prin exploatarea posibilitatilor de locare a fortei de munca.
8. Schimbul de "bune practici” cu partenerii si utilizarea benchlearning-ului i benchmarking-ului.

9. Selectarea furnizorilor cu profil social responsabil in contextul achizitiilor publice.

Sub-criteriul 4.2 - Dezvoltarea si punerea in aplicare a parteneriatelor cu cetatenii/clientii

Cetatenii/clientii joaca un rol din ce in ce mai activ in calitate de parteneri cheie in
sectorul public. Termenul "cetateni/clienti” se refera la rolul diferit al cetatenilor intre part1le
interesate si utilizatorii serviciilor. Imphcarea cetdtenilor/clientilor este considerat din ce in ce
mai mult o parghie necesara pentru imbunatatirea ef1c1ente1 si eficacitatii organizatiilor publice.
Feedback-ul acestora prin intermediul reclamatnlor/plangenlor ideilor si sugestiilor este
considerat ca fiind o contnbugle importanta la imbunatatirea serviciilor si a produselor. Rolul
cetatenilor/clientilor in general poate fi abordat din patru directii: co-prmectan;l co-factori,
co-producatorl si co-evaluatori.

In calitate de co- proiectanti, acestia au un lmpact asupra a ceea ce si cum doresc
organizatiile publice sa ofere ca servicii conform unui raspuns la o nevoie specifica.

Tn calitate de co-factori de decizie in procesul de luare a deciziilor, cetatenii vor dobandi o
mai mare implicare in procesul de adoptare a deciziilor care ii afecteaza.

in calitate de co-producitori, cetatenii insisi vor fi implicati in ciclul de productie si / sau
livrare a serviciilor si calitatea acestora.

Si nuin ultimul rand, in calitate de co-evaluatori, cetatenii se vor exprima asupra calitatii
pol1t1c1[or publice si a serviciilor pe care le-au primit.

In acest criteriu, CAF se concentreazi pe implicarea cetatenilor in chestiuni publice si pe
dezvoltarea politicilor publice, precum si pe deschiderea fata de nevoile si asteptarile lor.
Orgamzatnle publice ar trebui sa sprijine cetatenn/chentu in aceste roluri daci doresc ca acestea
sa fie jucate intr-un mod eficient.
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Exemple

1. Asigurarea unei politici proactive de informare (de ex. despre modul in care functioneazi CJ
Salaj, despre competentele diferitelor autoritati publice, despre structura si procesele organizatiei
etc.).

2. Tncurajarea in mod activ a cetitenilor/clientilor si se organizeze, sa-si exprime nevoile si
cerintele si sprijim'rea parteneriatelor cu cetatenii, grupurile reprezentative de cetateni si
orgamzatnle societatii civile.

3. Incurajarea 1mphcam cetatenilor/clientilor si a reprezentantilor acestora prin consultare g.i
participarea activa la procesele decizionale ale organizatiei (co-design si co-decizie) de ex. prin
grupuri de consultare, sondaje, sonda]e de opinie si cercuri de calitate.

4. Definirea cadrului pentru a cauta in mod activ idei, sugestii si reclamatii ale cetatenilor /
clientilor, colectandu-le prin mijloace adecvate (de exemplu, sondaJe grupuri de consultare,
chestlonare, casete de reclamatii, sondaje de opinie etc.). Analiza si exploatarea acestor informatii
si diseminarea rezultatelor.

5. Asigurarea transparentei in ceea ce priveste functionarea organizatiei, precum si procesele sale
de luare a deciziilor (de exemplu prin publicarea rapoartelor anuale, organizarea de conferinte de
presa si publicarea de informatii pe internet).

6. Definirea si acceptarea modahtat1lor de dezvoltare a rolului cetatenilor/clientilor in calitate de
co- producatorl de servicii (de exemplu, in contextul gestionarii deseunlor) si de co-evaluatori (de
exemplu, prin masuratori sistematice de satisfactie si luarea de masuri pentru cresterea acesteia).
7. Dezvoltarea unei gestionari eficiente a asteptanlor cetatenilor pnn explicarea serviciilor pe care
CJ Salaj le ofera si le va dezvolta, inclusiv prin publlcarea unui numar de indicatori de calitate si
monitorizarea atingerii acestora.

8. Asigurarea informatiilor actualizate despre evolutia comportamentului individual si social al
cetatenilor/clientilor, pentru a evita lmplementarea de procese de consultare depa§1te sau
producerea de servicii ce nu mai sunt necesare sau uzate moral.

Sub-criteriul 4.3 - Gestionarea finantelor

Capacitatea organizatiilor publice de a genera resurse financiare suplimentare poate fi limitatd, ca
de exemplu libertatea de alocare sau realocarea fondurilor cétre serviciile pe care doreste sa le
furnizeze. Desi organizatiile publice au adesea pla]a restransa de decizie in alocarea resurselor
pregat1rea cu atentie a bugetelor, de preferinta impreuna cu autoritétile financiare, este primul
pas in gest1onarea financiara eficienta, durabila si responsabila. Sunt necesare sisteme de
contabilitate.
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detaliate §i control intern pentru monitorizarea continua a cheltuielilor. Astfel este pusi baza
pentru o contabilitate corectd a costurilor, care demonstreaza capacitatea organizatiei de a furniza
"servicii mai multe si imbunatatite cu mai putine costuri" dacd este necesar §i de a crea
oportunitati de a introduce mai repede servicii sau produse mai inovatoare.

Exemple

1. Alinierea managementului financiar la obiectivele strategice intr-un mod eficace, eficient Si
economic.

2. Analizarea riscurilor si a oportunitatilor in luarea deciziilor financiare.

3. Asigurarea transparentei bugetare si financiare.

4. Asigurarea gestiondrii eficace, eficiente si economice a resurselor financiare prin utilizarea
sistemelor contabile eficiente si controlul costurilor financiare.

5. Introducerea sistemelor de plamflcare si monitorizare bugetara si a costurilor (de ex. bugetele
multianuale, programul bugetelor de proiecte, bugetele pentru energie, bugetele de gen/
diversitate).

6. Delegarea si descentralizarea responsabilitatilor financiare si echilibrarea acestora cu controlul
central.

7. Fundamentarea deciziilor privind investitiile si controlul financiar pe analize cost/beneficiu, de
durabilitate si etica.

8. Includerea criteriilor de performanta in documentele bugetare, cum ar fi informatii despre
obiectivele propuse si a rezultatelor atinse.

Sub-criteriul 4.4 - Gestionarea informatiilor si cunostintelor

Este important sa se identifice cerintele de informare si necesarul cunostinte al organizatiei pentru
atingerea obiectivelor strateglce si pregatlrea pentru viitor. Aceste cunostmte si informatii
necesare trebuie sa intre in orgamzatle intr-un mod sistematic, sa fie impartasite cu tot personalul
care are nevoie de ele si sa ramana in orgamzat;le atunci cand apar fluctuatii de personal. Angajatii
ar trebui sa aiba acces rapid la informatiile si cunostintele corespunzatoare de care au nevoie
pentru a-si face treaba eficient. CJ Salaj trebu1e de asemenea, sa se as1gure ca poseda informatii
§i cunostinte critice cu privire la partenerii cheie si alte parti interesate, in functie de nevoile sale
si ale lor.

Exemple

1. Dezvoltarea sistemelor de gestionare, stocare si evaluare a informatiilor si cunostintelor in
cadrul organizatiei in conformitate cu obiectivele strategice si operatlonale
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2. Asigurarea ca informatiile relevante disponibile din exterior sunt furnizate, prelucrate, utilizate
in mod eficient si stocate.

3. Monitorizarea permanenta a informatiilor si cunostintelor organizatiei, asigurand relevanta,
corectitudinea, fiabilitatea si securitatea acestora. De asemenea, alinierea acestora la planlflcarea
strategica si la nevoile actuale si viitoare ale organizatiei si a part1 lor interesate.

4. Dezvoltarea de canale interne pentru a disemina mformat;n in cadrul organizatiei pentru a se
asigura ca angajatii au acces la informatiile si cunostintele relevante pentru sarcinile si obiectivele
lor (intranet, newsletter, informari interne etc. )-

5. Asigurarea unui transfer permanent de cunostinte intre personalul din organizatie (de exemplu
mentorat, coaching, manuale scrise).

6. Asigurarea accesului si a schimbului de informatii si date relevante cu toate partile interesate
printr-un un mod sistematic si usor de utilizat, tlnand cont de nevoile specifice ale tuturor
membrilor soc1eta§n cum ar fi persoanele in varsta, persoanele cu dizabilitati etc.

7. ASIgurarea pastram informatiilor cheie si a cunostintelor angajatilor in cadrul organizatiei in
cazul in care acestia parasesc organizatia.

Sub-criteriul 4.5 - Gestionarea tehnologiei

TIC si alte politici tehnologice ale organizatiei trebuie gestionate astfel incat si sprijine obiectivele
strategice si operationale ale organizatiei intr-un mod durabil. Atunci cdnd sunt administrate
strategic, ele pot fi parghii lmportante pentru imbunatatirea performantelor organizatiilor din
sectorul public si dezvoltarea e-guvernarii. Procesele cheie pot fi imbunatatite remarcabil prin
introducerea tehnologulor adecvate intr-un mod adecvat. In furnizarea de servicii, serviciile
electronice pot facilita accesul cetdtenilor la acestea si pot reduce considerabil povara
administrativd. In cadrul admlmstratle], solutiile lntellgente din domeniul TIC pot permite o
utilizare mai eficienta a resurselor.

Exemple

1. Proiectarea gestionarii tehnologiei in conformitate cu obiectivele strategice si operationale.

2. Implementarea, monitorizarea si evaluarea rentabilitatii tehnologiei utilizate. Timpul pentru
atingerea rentabilitatii investitiei ar trebui sa fie suficient de scurt si trebuie sa existe valori fiabile
pentru aceasta.

3. Asigurarea unei utilizari sigure, eficiente a tehnologiei, acordind o atentie deosebité
aptitudinilor oamenilor.

4. Aplicarea eficienta a tehnologiei adecvate spre exemplu:
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gestionarea proiectelor si a sarcinilor;
. gestionarea cunostintelor;
. sprijinirea activitatilor de invatare si de imbunatatire;
. sprijinirea interactiunii cu partile interesate si cu partenerii;
. sustinerea dezvoltarii si intretinerea serviciilor interne si externe.

5. Definirea modului in care pot fi utilizate TIC pentru imbunététirea furnizarii serviciilor, de ex.
utilizind metoda arhitecturii intreprinderii pentru gestionarea informatiilor in administratia
publica.

6. Adoptarea cadrului TIC si a resurselor necesare pentru furnizarea de servicii online inteligente si
eficiente, pentru a imbunatati furnizarea serviciilor catre clienti.

7. Atentia permanenta la inovatiile tehnologice si revizuirea politicii daci este necesar.

8. Luarea in considerare a impactului social-economic si de mediu al TIC, de ex. gestionarea
deseurilor, accesibilitate redusa a utilizatorilor care nu sunt familiarizati cu mijloacele electronice
de comunicare, etc.

Sub-criteriu 4.6 - Gestionarea facilitatilor

Organizatiile publice trebuie sa evalueze la intervale regulate starea infrastructurii pe care o au la
dispozitie. Infrastructura disponibila trebuie gestionata intr-un mod eficient, rentabil si durabil,
astfel incdt sa raspunda nevoilor clientilor si sd sprijine conditiile de lucru ale personalului.
Durabilitatea materialelor utilizate in organizatie si impactul asupra mediului sunt, de asemenea,
factori de succes critici pentru acest subcriteriu, precum si pentru responsabilitatea sociala a
organizatiei.

Exemple

1. Echilibrarea eficacitatii costurilor infrastructurii cu nevoile si asteptarile personalului si ale
clientilor (de exemplu, centralizarea vs. descentralizarea birourilor/ punctelor de livrare a
serviciilor, alocarea de camere, accesibilitatea prin intermediul transportului public).

2. Asigurarea unei utilizari sigure, eficace si eficiente a facilitatilor de birou (de exemplu, birouri in
plan deschis vs. birouri individuale, birouri mobile) bazate pe obiective strategice si operationale,
tinand seama de nevoile angajatilor, de cultura locala si de constrangerile fizice.

3. Asigurarea unei intretineri eficiente, rentabile si durabile a cladirilor, birourilor, echipamentelor
si materialelor utilizate.

4. Asigurarea unei utilizari eficiente, rentabile si durabile a resurselor de transport si de energie si
optimizarea acestora.
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5. Asigurarea accesibilitatii fizice adecvate a cladirilor, in conformitate cu nevoile si asteptarile
angajatilor si cetatemlor/cllentllor (de exemplu, accesul persoanelor cu handicap, parcare sau
transport pubhc etc.).

6. Dezvoltarea unei politici integrate pentru gestionarea bunurilor fizice, inclusiv reciclarea/
eliminarea lor in conditii de siguranta, de ex. prin administrare directd sau subcontractare.

7. Punerea facilitatilor la dispozitia comunitétii locale.

Criteriul 5: Procese

Sub-criteriul 5.1 - Identificarea, proiectarea, gestionarea si inovarea proceselor in mod continuu,
implicdnd pdrtile interesate

Sub-criteriul 5.2 -Dezvoltarea si furnizarea de servicii si produse orientate cdtre cetdteni / clienti

Sub-criteriul 5.3 - Coordonarea proceselor din cadrul organizatiei si cu alte organizatii relevante

.....

servicii (rezultate) si beneflcn prin impactul acestora asupra societatii (reallzan).

Se poate face distinctie intre trei tipuri de procese care fac ca o organizatie sa functioneze
eficient in functie de cantitatea si calitatea interactivitatii:

* procesele de baza, cele care tin de realizarea misiunii §i a strategiei institutiei si astfel
critice pentru livrarea de produse sau servicii;

* procese de management, conducerea organizatiei; si

* procese de sprijin sau suport, furnizarea resurselor necesare pentru celelalte procese.

Cadrul comun de evaluare evalueaza doar procesele-cheie dintre aceste trei tipuri de procese,
si anume cele care contribuie efectiv la realizarea misiunii si strategiei organizatiei.

Criteriul 5 se refera in special la procesele de baza ale orgamzatlel in timp ce criteriile 1 i 2
se ocupa de procesele de management iar criteriile 3 si 4 au in vedere procesele de sprijin.
Pentru structurile orizontale, cum ar fi Directia de strategie, departamentele de resurse umane Si
financiare, activitatile lor de management sau de sprijin sunt, desigur, parte a proceselor lor de
baza. O organizatie ‘eficace si eficienta identifica
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procesele sale principale pe care le indeplineste pentru a-si furniza serviciile (rezultatele) si
lmpactul (beneficiile), tinand cont de asteptarile cetatenilor/ cl1ent1lor si ale altor parti interesate,
in conformitate cu misiunea si strategla sa.

Natura acestor procese de baza in cadrul organizatiilor publice poate varia foarte mult, de la
activitati relativ abstracte, cum ar fi sprijinul pentru dezvoltarea politicilor sau reglementarea
activitatilor economice, la activitatile foarte concrete de furnizare a serviciilor. Necesitatea de a
genera o valoare crescanda pentru cetdtenii/clientii sai si alte partl interesate si pentru a spori
eficienta sunt doua dintre principalele motoare ale dezvoltirii si inovarii proceselor

Impllcarea crescanda a cetateanului/clientului in admlmstratla publica, asa cum este descrisa
in introducerea subcriteriilor 4.2 (cetatenu ca si co-proiectanti, co- facton co-producatori si
co-evaluatori) stimuleaza organizatiile sa-si lmbunatateasca continuu procesele, profitand de
schimbarea mediului in multe domenii, cum ar fi tehnologla economia si structura populatiei.

Evaluare

Luati in considerare ceea ce face CJ Salaj pentru:
Sub-criteriul 5.1 - Identificarea, proiectarea, gestionarea si inovarea proceselor in mod
continuu, implicand partile interesate

Acest sub-criteriu analizeaza modul in care procesele sustin obiectivele strategice si operatlonale
ale organizatiei si modul in care sunt identificate, prmectate gestionate si inovatoare. Modul in
care managerii si oamenii din organizatie, precum si diferitii actori externi sunt implicati in
procesele de proiectare, management si inovare sunt foarte relevantl pentru calitatea proceselor si
trebuie analizati cu atentie.

Exemple

. ldentificarea, maparea, descrierea si documentarea proceselor in mod continuu.
2 Identificarea proprietarilor de procese (persoanele care controleaza toti pasii din proces) si
atribuirea responsablhtat;llor si competentelor acestora.
3. Analiza si evaluarea proceselor a riscurilor si a factorilor de succes critici, tinand cont de
obiectivele organizatiei si de mediul in care se afla, aflat la randul sdu in continua schimbare.
4. Asigurarea faptului ca procesele sprijind obiectivele strategice, sunt planificate si gestionate
pentru a atinge obiectivele stabilite
5. Implicarea angajatilor si a partilor interesate externe relevante in conceperea si imbunatatirea
proceselor pe baza ef1c1ente1 eficacitatii si rezultatelor masurate (rezultate si beneﬁcn)
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6. Alocarea resurselor pentru procese pe baza importantei si a contributiei acestora la realizarea
obiectivelor strategice ale organizatiei.

7. Simplificarea proceselor in mod regulat, propunand modificari ale cerintelor legale, daci este
necesar.

8. Stabilirea obiectivelor de performantd orientate catre partile interesate si implementarea
indicatorilor de performanta pentru a monitoriza eficacitatea proceselor (de exemplu, BSC,
contractele de performanta/acordurile la nivel de servicii).

9. Monitorizarea si evaluarea impactului TIC si a serviciilor electronice asupra proceselor
organizatiei (de exemplu, in ceea ce priveste eficienta, calitatea, eficacitatea).

10. Inovarea in mod continuu sau la anumite intervale a proceselor, tindnd cont de expenenta la
nivel national si international, acordand o atentie deosebita obstacolelor in calea inovarii si
resurselor necesare.

Sub-criteriul 5.2 - Dezvoltarea si furnizarea de servicii §i produse orientate citre cetéteni /
clienti

Serviciile de co-productie sporesc sustenabilitatea calitatii deoarece producétorii devin co-
propnetan si deoarece modul de productie devine mai v121bll mai usor de inteles si, prin urmare,
mai legitim si satisfacator.

Exemple

1. Identificarea rezultatelor (serviciilor si produselor) proceselor de baza.

2. Implicarea cetatenilor/clientilor in conceperea si imbunatatirea serviciilor si a produselor (de
exemplu, prin sondaje/feedback/focus grupun‘/?ntrebéri privind adecvarea serviciilor sau
produselor si daca acestea sunt eficiente in luarea in considerare a aspectelor de gen si diversitate.
3. Imphcarea cetatenilor/clientilor si a altor parti interesate in elaborarea standardelor de calitate
pentru servicii si produse (elementelor de iesire ale procesului), raspunzand asteptarilor acestora si
gestionabile de catre organizatie.

4. Implicarea cetatenilor/clientilor in furnizarea de servicii §i pregatirea cetatenilor/clientilor,
precum si a functionarilor publici pentru noua relatie si schimbarea rolurilor.

5. Implicarea cetatenilor/clientilor in conceperea si dezvoltarea de noi tipuri de servicii interactive
si furnizarea de informatii si canale eficiente de comunicare.

6. Asigurarea dlspombllltatn informatiilor adecvate si fiabile, cu scopul de a asista §i sprijini
cetatenii/clientii, precum si de a-i informa cu privire la schimbirile implementate.
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7. Promovarea accesibilitatii organizatiei (de exemplu, ore de deschidere flexibile si documente
intr-o varietate de formate de exemplu pe hartie, precum si o versiune electromca limbi
corespunzatoare, postere, brosuri, Braille si panouri audio).

8. Dezvoltarea sistemelor si procedunlor de comunicare cu cetateanul, de gestionare a petitiilor si
reclamatiilor.

Sub-criteriul 5.3 - Coordonarea proceselor din cadrul organizatiei si cu alte organizatii
relevante

Acest sub-criteriu evalueaza cat de bine sunt coordonate procesele in cadrul orgamzatlel si precum
si cu procesele altor organizatii care functioneaza in cadrul aceluiasi lant de servicii.

Ef1c1enta organizatiilor publice depinde in mare misuri de modul in care acestea colaboreazi cu
celelalte organizatii publice, cu care ele formeaza un fel de lant de livrare a serviciilor, orientate
spre un rezultat comun. Procesele functionale incrucisate sunt comune in administratia publica.
Este esential sa se mtegreze cu succes gestionarea acestor procese, deoarece eficacitatea si
eficienta proceselor depind in mare masura de aceasta integrare.

Exemplu

1. Definirea lantului de livrare a serviciilor la care apartin CJ Salaj si partenerii sai.

2. Coordonarea si corelarea proceselor cu partenerii cheie din sectorul privat, ONG si sectorul
public.

3. Dezvoltarea unui sistem comun cu partenerii din lantul de livrare a serviciilor pentru facilitarea
schimbului de date.

4. Parcurgerea pasilor de urmat de catre cetateni/clienti in diferitele organizatii responsabile cu
activitatile aceluiasi proces, pentru a afla mai multe si a realiza o mai bund coordonare a
proceselor si pentru depasirea granitelor organizationale in cresterea calitatii serviciilor oferite.

5. Crearea unor grupuri de lucru intre organizatii/furnizori de servicii pentru rezolvarea
problemelor

6. Construirea unui cadru de stimulare (si conditii) pentru management si angajati pentru a crea
procese inter- orgamzaponale (de exemplu, pentru serviciile la care contribuie in comun si
dezvoltarea comuna a proceselor intre diferite unitati).

7. Creati o cultura pentru a lucra in comun in gestionarea procesului, iesirea din gandirea izlarii,
coordonarea proceselor din cadrul organizatiei sau dezvoltarea unor procese inter- orgamzatlonale
(de exemplu, efectuati autoevaluarea pentru intreaga organizatie, mai degrabi decét pentru
diferite structuri).
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ll. Criteriile Rezultate

Tncepand cu Criteriul 6, concentrarea evaluirii se schimb3 de la Facilitatori la Rezultate. Tn
primele trei criterii de rezultate se masoard perceptiile: ceea ce cred oamenii nostri,
cetatenii/clientii si societatea. Avem, de asemenea, indicatori de performanta interna care arata
cat de bine facem tinand cont de oblectlvele pe care le-am stabilit pentru noi - rezultatele.
Evaluarea rezultatelor necesiti un set diferit de raspunsuri, astfel incat raspunsurile de la acest
punct sa se bazeze:

Pentru Criteriile 6-9, la rubrica ,,Nota” se va utiliza pentru notare Tabelul rezultatelor:
TABELUL REZULTATELOR

Nu exista rezultate masurate §i /sau nu sunt disponibile 0-10
informatii
Rezultatele sunt masurate si arata un trend negativ si/sau
. ST ’ 11-30
rezultatele nu satisfac obiectivele relevante
Rezultatele arata o tendinta de stagnare si/sau citeva obiective 31-50
relevante sunt indeplinite
Rezultatele arata tendinte de imbunatatire si/sau majoritatea
o - . ’ 51-70
obiectivelor relevante sunt indeplinite
Rezultatele indica un progres major si/sau toate obiectivele
. . 7 71-90
relevante sunt indeplinite
Au fost atinse rezultate excelente. Toate obiectivele relevante
sunt indeplinite. Au fost realizate comparatii pozitive pentru 91-100
rezultatele cheie, cu institutii relevante

Criteriul 6: Rezultate orientate spre cetatean/client

Sub-criteriu 6.1 - Mdsurdtori ale perceptiei

Sub-criteriu 6.2 - Mdsurdtori ale performantei

Termenul cetatean/client reflecta relatia complexd dintre administratie si publicul sau.
Persoana cireia i se adreseazi serviciile trebuie considerati cetatean
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membru al unei societati democratice cu drepturi si indatoriri (de exemplu, contribuabil,
actor politic etc.). De asemenea, persoana ar trebui sa fie considerata client, nu numai in contextul
prestarii serviciilor in care si asuma pozitia de beneficiar al serviciilor, i si intr-un context in care
trebuie sa-si indeplineasca atributiile (contribuabil sau plata amenzilor) are dreptut de a fi tratat
cu corectitudine si curtoazie fara a neglija interesele organizatiei. Deoarece cele dou’ cazuri nu
sunt intotdeauna clar separabile, aceasta relatie complexi va fi descrisi ca o relatie cetatean /
client.

Cetatenii/clientii sunt destinatarii sau beneficiarii activitatii, produselor sau serviciilor
organizatiilor din sectorul public. Cetatenii/clientii trebuie s fie definiti, dar aceasti definire nu
trebuie sd se limiteze doar la utilizatorii principali ai serviciilor furnizate.

Criteriul 6 descrie rezultatele pe care organizatia le realizeaza n ltegituri cu satisfactia
cetatenilor/clientilor sai cu CJ Sélaj $i cu produsele sau serviciile pe care le ofera.

CAF distinge intre perceptie si rezultatele performantei. Este important ca toate tipurile de
organizatii din sectorul public s& masoare direct satisfactia cetatenilor/clientilor lor (rezultatele
perceptiei). Mai mult, rezultatele performantei trebuie masurate. Aici sunt colectate informatii
suplimentare despre satisfactia cetdtenilor si a clientilor prin masurarea indicatorilor interni.
Lucrul pe imbunatatirea rezultatelor indicatorilor interni ar trebui si conduc3 la o mai mare
satisfactie a clientilor/cetatenilor.

Evaluare

Luati in considerare cum a reusit CJ Silaj sa rispunda nevoilor si asteptarilor personalului siu prin
rezuitatele:

Sub-criteriu 6.1 - Masuratorilor de perceptie

Masurarea directa a satisfactiei sau perceptiei cetatenilor si a clientilor are o importanta
esentiala. Masurarea perceptiei cetatenilor si a clientilor inseamna a le solicita direct si de a obtine
feedback direct si informatii despre diferite aspecte ale performantei organizatiei.

Tn conformitate cu principiul managementului bazat pe dovezi, CJ Silaj nu face presupuneri
privind nivelul de satisfactie; in acelasi timp, informatiile directe din partea clientului/
cetateanului ofera ele insele informatii obiective. In cele mai multe cazuri, acest lucru se
realizeaza prin sondaje adresate clientilor sau cetatenilor. Se utilizeazi, de asemenea, instrumente
complementare, cum ar fi focus grupurile sau platformele de media sociali. Acest sub-criteriu
evalueaza dacd CJ Salaj efectueaza aceste masuratori si prezinti rezultatele acestor masuratori.
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Exemple:

Rezultatul masurarii perceptiei privind:

1. Imaginea generala a organizatiei si reputatia publica (de exemplu, amabilitatea, corectitudinea
tratamentului, deschiderea, claritatea informatiilor furnizate, disponibilitatea angajatilor de a
asculta, receptia, flexibilitatea si abilitatea de a aborda solutiile individuale etc.).

2. Implicarea si participarea cetateanului/clientului la procesele de lucru si de luare a deciziilor.

3. Accesibilitate (de exemplu, accesibilitatea cu transportul public, accesul pentru persoanele cu
dizabilitati, programul de lucru si timpul de asteptare, ghiseele unice, costul serviciilor etc.).

4. Transparenta (de exemplu, cu privire la functionarea organizatiei, la explicarea legislatiei
aplicabile si la procesul de luare a deciziilor).

5. Produse si servicii (de exemplu, calitatea, fiabilitatea, respectarea standardelor de calitate,
procesarea/furnizarea de timp, calitatea consultantei acordate clientilor/cetatenilor, abordarea
ecologica).

6. Diferentierea serviciilor oferite de organizatie in functie de nevoile diferite ale clientilor (de
exemplu, sex, varsta etc.).

7. Informatiile disponibile: cantitatea, calitatea, fiabilitatea, transparenta, lizibilitatea, adecvarea
pentru grupul tinta etc.

8. Primirea informatiilor de cdtre cetatean/client.

9. Frecventa sondajelor de opinie a cetatenilor/clientilor despre organizatie.

10. Nivelul de incredere publicé fatd de organizatie si produsele/serviciile acesteia.

Sub-criteriu 6.2 - Masuratorilor de performanti

Pe langa masurarea directd a perceptiei cetatenilor si a clientilor, calitatea serviciilor furnizate
cetatenilor si clientilor poate fi masurata prin indicatori interni. Aici sunt utilizate rezultatele
masurabile ale indicatorilor de gestiune interna (de exemplu, timpul de procesare, timpul de
asteptare, numarul plangerilor). Pe baza acestor masuratori se pot invata lectii despre calitatea
serviciilor livrate.

CAF oferd o prezentare generald a exemplelor de indicatori interni care misoar performanta
pentru a raspunde nevoilor si asteptarilor clientilor si cetatenilor.

Exemple
® Rezultate privind implicarea:
1. Gradul de implicare a partilor interesate in proiectarea si furnizarea de servicii si produse si/sau
proiectarea proceselor de luare a deciziilor.
2. Numarul de sugestii primite si implementate.
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3. Extinderea utilizarii unor modalitati noi §i inovatoare in relatia cu cetatenii/ clientii.

4. Indicatori de respectare a aspectelor de gen si a diversitatii culturale si sociale in ceea ce
priveste cetatenii/clientii.

5. Examinarea periodica a revizuirilor, impreuni cu partile interesate, pentru a monitoriza nevoile
lor in schimbare si gradul in care acestea sunt satisficute.

* Rezultatele accesibilitatii organizatiei:
1. Programul de lucru al diferitelor servicii (departamente).
2. Timpul de asteptare. Timpul de prelucrare/iivrare a serviciului.
3. Pretul de cost al serviciilor.
4. Disponibilitatea informatiilor privind responsabilitatile de gestionare ale diferitelor servicii.
Rezultatele privind transparenta furnizarea de servicii si produse
1. Numarul de canale de informare si eficienta acestora.
2. Disponibilitatea si exactitatea informatiilor.
3. Disponibilitatea obiectivelor de performant si a rezultatelor organizatiei.
4. Numarul de reclamatii la institutii superioare/externe (inclusiv contencios).
5. Extinderea eforturilor de imbunétatire a disponibilitatii, acuratetei si transparentei
informatiilor.

* Rezultatele indicatorilor privind calitatea produse si servicii
1. Numarul si timpul de procesare a reclamatiilor.
2. Numarul de dosare returnate cu erori si/sau cazuri care necesita prelucrare/compensare
repetate.
3. Aderarea la standardele publicate (de ex. Cerintele legislative).

Criteriul 7: Rezultatele oamenilor

Sub-criteriu 7.1 - Mdsurdtori de perceptie
Sub-criteriu 7.2 - Mdsurdtori de performantd

Rezultatele oamenilor sunt rezultatele obtinute de organizatie in ceea ce priveste competenta,
motivatia, satisfactia, perceptia si performanta personalului siu.

Criteriul distinge doua tipuri de persoane: pe de o parte, masuritori de perceptie in care oamenii
sunt rugati direct (de exemplu, prin chestionare, sondaje, focus grup, evaluari, interviuri,
consultarea reprezentantilor personalului) si, pe de alta parte, organizatia in sine monitorizeaza
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si a imbunatateste satisfactia oamenilor si rezultatele de performanta.
Evaluare

Luati in considerare cum a reusit CJ Salaj s& raspunda nevoilor si asteptarilor personalului sdu prin
rezultatele:

Sub-criteriu 7.1- Masurétori de perceptie

Sub-criteriul evalueaza daca angajatii percep CJ Salaj ca un loc de munci atragator si daca sunt
motivati in munca lor de zi cu zi s& faca tot posibitul pentru organizatie.

Este important ca toate organizatiile din sectorul public s& masocare sistematic perceptia
angajatilor asupra organizatiei si a produselor si serviciilor pe care le oferi CJ Salaj.

Exemple

* Rezultate privind perceptia generald a angajatilor despre:
1. Imaginea si performanta generald a organizatiei (pentru societate, cetateni/clienti, alte parti
interesate).
2. Implicarea angajatilor in organizatie, procesul de luare a deciziilor si constientizarea lor cu
privire la misiunea, viziunea si valorile sale.
3. Implicarea angajatilor in activitati de imbunititire.
4. Congtientizarea personalului cu privire la posibilele conflicte de interese si importanta
comportamentului etic.
5. Mecanisme de consultare si dialog.
6. Responsabilitatea sociala a organizatiei.

» Rezultate privind perceptia sistemelor de management si a managementului:
1. Abilitatea CJ Salaj de a conduce structurile functionale (de exemplu, stabilirea obiectivelor,
alocarea resurselor, evaluarea performantei globale a organizatiei, strategia de resurse umane
etc.) si comunicarea acestora.
2. Proiectarea si gestionarea diferitelor procese ale organizatiei.
3. Diviziunea sarcinilor si sistemul de evaluare personalul.
4. Gradul si calitatea la care sunt recunoscute eforturile individuale si de echipa.
5. Abordarea organizatiei fatd de schimbari si inovatii.
* Rezultate privind perceptia conditiilor de lucru:
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1. Atmosfera de lucru (de exemplu, modul de abordare a conflictelor, nemultumiri sau probleme de
personal, modul de adresare in sedinte etc.) si cultura organizatiei (de exemplu, promovarea
colaborari intre departamente, unititi etc.).

2. Abordarea aspectelor sociale (de exemplu, flexibilitatea programului de lucru, echilibrul intre
viata profesionala si viata personald, protectia sanatatii).

3. Gestionarea egalitatii de sanse si corectitudinii tratamentului si comportamentului in cadrul
organizatiei.

4. Structura locului de munca si conditiile de lucru ecologice.

* Rezultate privind perceptia asupra dezvoltarii carierei si dezvoltarea abilitatilor:
1. Dezvoltarea carierei si competentelor sistematice.
2. Tncurajarea si abilitarea.
3. Accesul si calitatea instruirii in raport cu obiectivele strategice ale organizatiei.

Sub-criteriu 7.2 - Masurétori ale performantei

Masuratorile performantei sunt alcituite din indicatori de performanta interni care permit
organizatiei sa masoare rezultatele obtinute in ceea ce priveste comportamentul general al
oamenilor, performanta acestora, dezvoltarea abilitatilor motivatia si nivelul de implicare a
acestora in organizatie. Astfel de rezultate includ, de obicei, masuratori interne ale
comportamentului pe care oamenii il manifesta in practica (de exemplu, concediul medical, gradul
de indeplinire a obiectivelor individuale, numarul plangerilor din partea personalului, numarul de
propuneri de inovare etc.)

Exemple
Rezultate:

1. Indicatori privind comportamentul oamenilor (de exemplu, nivelurile de absenteism sau de
boala, rata de fluctuatie a personalului, numéarul plangerilor, numérul de zile in greva).

2. Indicatori privind motivatia si implicarea (de exemplu, ratele de raspuns la sondajele interne,
numarul de propuneri de inovare, participarea la grupurile de discutii interne).

3. Indicatori privind performanta (personald) (de exemplu, rezultatele evalurii persoanelor).

4. Nivelul de implicare in activitatile de imbunatatire.

3. Nivelul de utilizare a tehnologiilor informatiei si comunicatiilor.
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6. Indicatori privind dezvoltarea abilitatilor (de exemplu, rata de participare si succes in
activitatile de formare, eficacitatea bugetelor de formare).

7. Indicatori privind capacitatea oamenilor de a trata cu cetatenii/clientii si de a rispunde nevoilor
lor (de exemplu, numarul orelor de instruire a angajatilor privind managementul relatiilor cu
cetatenii/clientii, numarul reclamatiilor  cetatenilor/clientilor  privind comportamentul
personalului, masurarea atitudinii oamenilor fata de cetateni/clienti etc.).

8. Frecventa recunoasterii meritelor persoanelor si a echipelor.

9. Numarul de dileme etice (de exemplu, posibilele conflicte de interese) raportate.

10. Frecventa participarii voluntare in contextul activitatilor legate de responsabilitatea sociala,
promovate de organizatie.

Criteriul 8: Rezultatele responsabilitatii sociale

Sub-criteriu 8.1 - Mdsurdtori ale perceptiei
Sub-criteriu 8.1 - Mdsurdtori ale performantei

Principala misiune a unei organizatii publice este intotdeauna dedicati satisfacerii unei
categorii de nevoi si asteptari ale societatii. Dincolo de misiunea sa principala, o organizatie
publica ar trebui sd adopte un comportament responsabil pentru a contribui la dezvoltarea durabili
a componentelor sale economice, sociale si de mediu, legate de comunitatea locala, nationala si
internationala. Aceasta poate include abordarea si contributia organizatiei la calitatea vietii
comunitatii, protectia mediului, conservarea resurselor globale, oportunitati egale de angajare,
comportament etic, implicarea in comunitati si contributia la dezvoltarea locald. Caracteristica
principala a responsabilitatii sociale traduce vointa organizatiei, pe de o parte, de a integra
aspectele sociale si de mediu in consideratiile sale decizionale (criteriul 2) si, pe de alta parte, de
a putea raspunde la impactul deciziilor si activitatilor sale privind societatea si mediul.
Responsabilitatea sociala ar trebui s faci parte integranta din strategia organizatiei. Obiectivele
strategice ar trebui verificate in ceea ce priveste responsabilitatea sociald pentru a evita
consecintele neintentionate.

Performanta unei organizatii fatd de comunitatea in care opereaza (local, national sau
international) si impactul acesteia asupra mediului au devenit o componenta esentiald a masurarii
performantei sale globale. O organizatie care isi exercita responsabilitatea sociali:

1. isi va imbunatati reputatia si imaginea in comunitate;
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2. isi va imbunétati capacitatea de a atrage si de a mentine membrii personalului si de a
mentine motivatia si angajamentul personalului siu;
3. isi va imbunatati relatiile cu companii, alte organizatii publice, mass-media, furnizori,
cetateni/clienti si comunitatea in care exist.
Masurarea acoperad atat masuratorile calitative/cantitative ale perceptiei (8.1), cat si
indicatorii cantitativi (8.2).
Acestea pot fi legate de:
* comportamentul etic, democratic si participativ al organizatiei;
* durabilitatea mediului;
« calitatea vietii;
* impactul economic ca efect al comportamentelor organizationale.

Evaluare
Luati in considerare ceea ce realizeazi CJ Salaj in ceea ce priveste responsabilitatea socialy a
acesteia, prin rezultatele:

Sub-criteriu 8.1 - Masuratori ale perceptiei

Masurédtorile perceptiei se concentreazi pe perceptia comunitatii asupra performantei
organizatiei la nivel local, national sau international. Aceasta perceptie poate fi obtinuta din
diferite surse, inclusiv anchete, rapoarte, intalniri de presa publice, ONG-uri, feedback direct din
partea partilor interesate si din vecinitate etc. Perceptia oferd o indicatie a eficacitatii strategiilor
sociale si de mediu. Aceasta include viziunea asupra transparentei, impactului asupra calitatii vietii
$i viziunea asupra comportamentului etic in sprijinul cetatenilor, abordarea si rezultatele privind
problemele de mediu etc.

Exemple

1. Sensibilizarea publicului asupra impactului performantei organizatiei asupra calitatii vietii
cetatenilor/clientilor (de exemplu, educatia pentru sinitate, sprijinirea activitatilor sportive si
culturale, participarea la operatii umanitare, actiuni specifice fata de persoanele dezavantajate,
activitati culturale deschise publicului , etc.).

2. Reputatia organizatiei (de exemplu, ca angajator/contribuitor la societatea locald).

3. Perceptia impactului economic asupra societatii la nivel local, regional, national sau
international (de exemplu, crearea/atragerea activitatilor de afaceri mici in vecinatate, crearea de

drumuri publice sau transportul public care si serveasci si actorii economici existenti).
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4. Perceptia abordarii problemelor de mediu (de exemplu, perceptia amprentei ecologice,
gestionarea energiei, consumul redus de energie electrica si apa, protectia impotriva zgomotului Si
a poluarii aerului, stimularea mobilitatii prin transportul public, gestionarea deseurilor de deseuri
potential toxice).

5. Perceptia impactului social asupra sustenabilitatii la nivel local, regional, national sau
international (cumpararea produselor de comert echitabil, a produselor reutilizabile, a productiei
de energie regenerabila etc.).

6. Perceptia impactului social, tindnd seama de calitatea participarii democratice a cetatenilor la
nivel local, regional, national sau international (de exemplu, conferinte deschise, procese de
consultare si luare a deciziilor cu privire la impactul posibil al organizatiei asupra sigurantei,
mobilitatii ).

7. Opinia publicului despre deschiderea si transparenta organizatiei, comportamentul etic
(respectarea stricta a principiilor/valorilor serviciilor publice, cum ar fi egalitatea, continuitatea
etc.).

8. Perceptia implicarii in comunitatea in care este organizat CJ Salaj, prin sprijin financiar sau alt
tip, prin organizarea de evenimente culturale sau sociale etc.

9. Perceptia institutiei in ceea ce priveste mediatizarea activititilor sale de dezvoltare a
responsabilitatii sociale.

Sub-criteriu 8.2 - Masuritori ale performantei

Masurdtorile performantei se concentreazi pe masurile utilizate de organizatie pentru a
monitoriza, intelege, anticipa si imbunatati performanta privind responsabilitatea sociali. Ar trebui
sa ofere o indicatie clard a eficacitatii abordarilor organizatiei in ceea ce priveste problemele
societale. Ei pot lua in considerare comportamentul etic, initiativele si rezultatele prevenirii
riscurilor pentru sanatate, initiativele de schimb de cunostinte, initiativele de conservare a
resurselor si reducerea impactului asupra mediului etc.

Exemple

Indicatori privind responsabilitatea sociald

1. Activitatile organizatiei privind conservarea si sustinerea resurselor (de exemplu, prezenta
furnizorilor cu profil social responsabil, gradul de conformitate cu standardele de mediu, utilizarea
materialelor reciclate, utilizarea modurilor de transport prietenoase cu mediul, reducerea
neplacerilor, amenintarile si zgomot, reducerea utilizirii utilitatilor, de exemplu apa, electricitate,
gaz).

2. Calitatea relatiei cu autorititile relevante, grupurile si reprezentantii comunitatii.

3. Cantitatea si importanta acoperirii media pozitive si negative (numarul de articole, continutul).
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4. Sprijin dedicat cetatenilor dezavantajati din punct de vedere social (de exemplu, estimarea
pretului de cost al acestui ajutor, numéarul de beneficiari).

5. Sprijinirea ca angajator a unei politici privind diversitatea si integrarea si acceptarea
minoritatilor etnice si a persoanelor defavorizate (de exemplu, organizarea de programe / proiecte
specifice pentru angajarea minoritétilor etnice).

6. Sprijin pentru proiectele de dezvoltare internationala si participarea angajatilor la activitatile
filantropice.

7. Sprijin pentru implicarea civica a cetétenilor/clientilor, a altor parti interesate si a angajatilor.
8. Schimbul productiv de cunostinte si informatii cu altii (numarul de conferinte organizate,
numarul de interventii in colocvii nationale si internationale).

9. Programe de prevenire a riscurilor si accidentelor de sinitate pentru cetateni / clienti si
angajati (numarul si tipul programelor de prevenire, asistenta n lupta impotriva fumatului,
educatia alimentara sandtoasa, numarul beneficiarilor si relatia cu costul / calitatea acestor
programe).

10. Rezultatul masurarii responsabilitatii sociale (de exemplu, ratingul extra-financiar).

Criteriul 9: Rezultatele cheie ale performantei

Sub-criteriul 9.1 - Rezultatele externe: rezultatele si beneficiile
Sub-criteriul 9.2 - Rezultatele interne: nivelul de eficientd

Rezultatele cheie ale performantei se referd la ceea ce CJ Sélaj a determinat ca realizari
esentiale, masurabile pentru succesul organizatiei pe termen scurt si lung. Ele reprezinta politicile
si procesele de capacitate pentru a atinge obiectivele si obiectivele definite in misiunea, viziunea
si planul institutiei.

Criteriul 9 se concentreaza pe abilitatile organizatiei de a realiza aceste rezultate cheie de
performanta.

Rezultatele cheie ale performantei pot fi impartite in:

1. Rezultatele externe: rezultatele si beneficiile realizate prin indeplinirea obiectivelor,
concentrandu-se pe legatura cu/intre misiunea si viziunea (Criteriul 1) strategia si planificarea
(Criteriul 2), procesele (Criteriul 5) si rezultatele obtinute pentru partile interesate externe.

2. Rezultatele interne: nivelul de eficienta, concentrandu-se pe legatura cu oamenii (Criteriul 3)
Parteneriatele, resursele (Criteriul 4), procesele (Criteriul 5) §i rezultatele obtinute in construirea
organizatiei spre excelenta.
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Evaluare
Luati in considerare rezultatele obtinute de organizatie in legatura cu:
Sub-criteriu 9.1 - Rezultatele externe: rezultatele si beneficiile

Rezultatele externe sunt masurile eficientei strategiei organizatiei in ceea ce priveste
capacitatea de a satisface asteptérile partilor interesate externe, in conformitate cu misiunea si
viziunea organizatiei. Orice organizatie din sectorul public ar trebui si evalueze in ce masura
obiectivele de activitate principale sunt atinse, asa cum sunt definite in planul strategic in ceea ce
priveste rezultatele - servicii si produse - si rezultatele - impactul activitdtilor centrale ale
organizatiei asupra partilor interesate externe si asupra societdtii, sa fie capabil si-si
imbunétateasca performantele intr-un mod eficient.

Exemple

. Rezultate n termeni de productie (cantitate si calitate in livrarea de servicii si produse).

. Rezultatele in termeni de beneficii (efectele productiei livrate de servicii si produse in societate
si asupra beneficiarilor directi).

- Nivelul calitatii serviciilor sau produselor livrate in legiturs cu standardele si reglementarile.

. Gradul de realizare a contractelor/acordurilor intre autoritati si organizatie.

- Rezultatele inspectiilor si auditurilor rezultatelor si beneficiilor.

- Rezultatele benchmarking-ului (analiza comparativa) in termeni de rezultate si rezultate.

- Rezultatele inovarii serviciilor/bunurilor privind imbunatatirea rezultatelor. Subcriteriu 9.2

N

N OO AW

Sub-criteriu 9.2 - Rezultatele interne; nivelul de eficienta

Rezultatele interne sunt legate de eficienta, eficacitatea proceselor interne si masurarea
economiei de functionare a organizatiei. Ele iau in considerare gestionarea proceselor (de exemplu,
productivitatea, eficienta costurilor sau defectivitatea), performanta financiara (utilizarea
eficienta a resurselor financiare, conformitatea cu bugetul), utilizarea eficientd a resurselor
(parteneriate, informatii, tehnologie etc.) a partilor interesate din cadrul organizatiei si a
rezultatelor inspectiilor si auditurilor interne.

Exemple
1. Raspunsul liderilor la rezultatele si constatarile masuratorilor, inclusiv gestionarea riscurilor.
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2. Eficienta organizatiei in gestionarea resurselor disponibile, inclusiv resurse umane, gestionarea
cunostintelor si facilitatilor intr-un mod optim (input versus output).

3. Rezultatele imbunatatirilor performantei si inovarii produselor si serviciilor.
4. Rezultatele benchmarking-ului (analizd comparativa).

5. Eficacitatea parteneriatelor (de exemplu gradul de realizare a acordurilor de parteneriat,
activitati comune).

6. Valoarea adaugata a utilizdrii tehnologiei informatiei si comunicatiilor pentru cresterea
eficientei, diminuarea birocratiei administrative, imbunatatirea calitatii furnizarii serviciilor (de
exemplu, reducerea costurilor, reducerea numarului de documente necesare, colaborarea cu alti
furnizori, interoperabilitatea, economisirea timpului).

7. Rezultatele masuratorilor prin inspectii si audituri privind functionarea organizatiei.

8. Rezultatele participarii la concursuri, premii de calitate si certificarea sistemului de
management al calitatii (Premii de excelenta etc.).

9. Bugetul si indeplinirea obiectivelor financiare.
10. Rezultatele inspectiilor si auditurilor privind gestiunea financiara.

11. Eficacitatea costurilor (rezultate obtinute la cel mai mic cost posibil).
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