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UNIUNEA EUROPEANA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Instrumente Structurale

Hargita Megye Tanacsa
Consiliul Judetean Harghita

Common Assessment Framework

Informare privind introducerea si aplicarea modelului de management al calitatii serviciilor

publice acceptat la nivel international, CAF (Common Assessment Framework) pentru a
imbunaitati calitatea furnizarii de servicii publice si a functionirii organizatiei,

realizat in cadrul proiectului cu titlul ”Planificare strategica si managementul performantei
in folosul cetatenilor din judetul Harghita prin implementarea CAF (CAFHR)".

Lector: Koska-Zanati Eva — Consultant principal
CONSACT Consultanta pentru dezvoltare si management al calitatii Ltd.

www.consact.com

Proiectul cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate
Administrativa 2014-2020. Cod SIPOCA 533/cod MySmis 126548
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™. TEMATICA INSTRUIRII

Instruirea are loc cu sprinijin Zoom.

Teme:

Dezvoltarea managementului calitatii, predesorul CAF el6zménye
Prezentarea CAF, caracteristic

Planificarea si implementarea proiectului CAF

Posibile capcane

Utilizarea CAF

Legatura dintre CAF si alte sisteme de management




Dezvoltarea managementului
calitatii

a

Dezvoltale

1900 Timp




CICLUL PDCA

lan: Planifica — faza de
planificare

0. Executa — Faza de
efectuare

heck: Verifica — faza de
verificare

ct: Interventie — faza de
actiune, reglare si corectare




= Principii de baza TQM

conducere / ledership

orientare spre client (concentrarea pe clienti externi si interni)
imbunatatire continua

participarea larga a angajatilor

participarea la invatarea comparatica cu alte organizatii, devenind o
organizatie de invatare

Elementele TQM legate de angajati

¥ Tmputernicirea si implicarea personalului
motivarea

educatie, instruire

munca in echipa

comunicarea




ISTORIC

® Necesitatea unui sistem specific pentru administratiile publice

aplicablil in toate statele membre ale UE este o decizie

B Common Assessment Framework —

Cadrul de Evaluare Comun

®m Contribuitori la dezvoltarea continutului (EIPA-Institutul European
de Administratie Publica, EUPAN-Reteaua Europeana de
Administratie Publica, manageri responsabili de administrarea

statelor membre ale UE, experti)




Caracteristicile CAF

Un model special pentru administratia publica,

Gratuit, proprietate publica

Poate fi personalizat pentru orice tip de administrare
Cunoscut si recunoscut peste tot in UE

Este usor de aplicat si necesita o pregatire relativ mica




‘ REZULTATE CAF

Eficienta
CAF 9.2

CAF 9.1. CAF 9.1.

)
CAF6.,7.,8

Eficacitate
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™ EVOLUTIA MODELULUI

W Varianta experimentala (2000)
B Revizuire si modificare - 2002, 2006, 2013

® Modificarea semnificativa a Tendinte internationale care afecteaza
dezvoltarea organizationala a administratiei publice aparitia
unor noi cerinte

W digitizares

sustenabilitate

varietate

inovare

agilitate

a ultima varianta a modelului CAF
aprobat in 28 Niembrie 2020.
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™ CELE 5 SCOPURI PRINCIPALE CAF

¥ Introducerea si diseminarea unei culturi a excelentei si a
principiilor TQM in organizatiile de serviciu public;

¥ indrumarea treptata a organizatiilor pe tot parcursul ciclului de
dezvoltare PDCA;

® Facilitarea autoevaluarii organizatiilor de servicii publice pentru
identificarea erorilor si identificarea masurilor de imbunatatire
necesare

W crearea unei punti intre diferitele modele utilizate in
managementul calitatii atat in sectorul privat, cat si in cel public;

W a kozszolgalati szervezetek kozotti egymastol tanulas
(benchlearning) lehet6ve tétele és tamogatasa.

B Permiterea si sprijinirea invatarii comparative (benchmarking)
intre organizatiile de servicii publice
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Interpretarea excelentei

Cele 8 principii de baza a excelentei

Resukts
arentation
Locial Citizen,
respons hillty Customer focus
partnership PRINCIPLES OF Leadership
development and constancy
EXCEL LEHCH al purpose
Continuous Management
iffaYarion and of processes
IMprovement Feopls and facts
development and
involvermenit




STRUCTURA MODELULUI

The CAF Maodel
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e A SISTEMUL DE CRITERII SI EVALUAREA
MODELULUI CAF

® Amodelul cuprinde 9 criterii principale si 28 subcriterii (constant).

m Criterii si exemple suplimentare specifice organizatiei pot ajuta la
interpretarea si evaluarea subcriteriilor.

W Scala de evaluare: 0-100 pont.

W Evaluarea bazata pe niveluri a celor 1-5 criterii principale a partii
,2dotari”, pe baza principiului PDCA

W Evaluarea criteriilor principale 6-9 ale partii ,rezultate”
(masurabilitatea rezultatelor, dezvoltarea tendintelor sale, relatia
cu realizarea obiectivelor stabilite).




PASI PROIECTULUI DEAUTOEVALUARE

Faza l.: Inceputul “calatoriei” - planificarea

« Pasul 1. : Decizie privind modul de realizare a autoevaluari, planificarea autoevaluarii
« Pasiul 2. : Comunicarea proiectului de autoevaluare

Fza ll.: Procesul autoevaluarii

* Psul 3. : Crearea unui sau mai multor grupuri de audtoevaluare

« Pasul 4. : Organizarea de instruiri (treninguri)

« Pasul 5. : Realizarea autoevaluarii

« Pasul 6. : Pregatirea unui raport care sa contina rezultatele autoevaluarii

Faza Ill. : Initierea si categorizarea imbunatatirilor

 Pasul 7. : Elaborarea propunerilor de imbunatatire pe baza Raportului de
audtoevaluare

 Pasul 8. : Comunicarea Planurilor de imbunatatire
» Pasul 9. : Realizarea Planurilor de imbunatatire
« Pasul 10. : Planificarea urmatoarei autoevaluari




Judetean Harghita

Programul de dezvoltare CAF al Consiliului

Azon Kontakt mdre. 2021 dpr. 2021 mdj. 2021 jun. 2021
it6 Tevékenység neve Kezdés Befejezés | Idétartam | ditd
osito !’G_fG‘J' itas 21.2§ 28.2 73 143 | 21.3 § 283 || 44 || 114 | 184 || 254 2.5 8.5 165§ 235 )| 305 66 § 13.6 | 206
1 | AHMT énértékelésének eldkészitése 2021.03.01.| 2021.03.15.| 1in 4x5 6ra _,_'I
2 | AHMT énértékelésének végrehajtésa 2021.03.16.| 2021.03.22. 5n 0éra I-»-‘_—,
3 | Konszenzusteremtés, végleges jelentés elkészitése 2021.03.23.| 2021.04.05. 10n 2x4 dra L_ I ]
4 | 3 CAF értékelési mutatok és az alkalmazottak . . | 2021.04.06.| 2021.04.19.| 10n 4x4 6ra |->
teljesitményének értékelése kdzotti kapesolat meghatarozasa
A munkavallaléi teljesitmény értékelés végl iltozatanak
g |7 munravalalortelestmeny erteeles vegleges VaTozatana | 2021.04.20.| 2021.06.10.| 38n | 2x3x46ra I-»_—
elkészitése
6 | Fejlesztési terv elkészitése 2021.04.15.| 2021.04.29.| 1in | 3x6+1éra +—_—,
7 | A CAF fejlesztési tervének véglegesitése 2021.04.30.| 2021.05. 06. 5n 1x4 dra [*!]
8 | Fejlesztési terv kiaddsa 2021.05.07.| 2021.06.11.|  26n 06ra _—
9 | CAF Onértékeld Kézikonyv kidolgozasa 2021.05.10.| 2021.05.26.|  13n 3x4 6ra L_—
10 | A projekt eredményének értékelése 2021.06.22.| 2021.06.25. pn 1x4 dra { ]

Hargita Megye Tanacsa



.

PLANIFICAREA PROIECTULUI DE AUTOEVALUARE

Decizie privind aplicarea CAF.

Un nivel ridicat de angajament managerial si responsabilitatea
comuna a conducerii superioare si a personalului sunt esentiale
pentru succesul proiectului.

Determinarea focalizarii si metodei de autoevaluare
Desemnarea managerului de proiect, stabilirea sarcinilor.
Comunicarea proiectului de autoevaluare.

Crearea si pregatirea unui grup de autoevaluare.
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CAPCANE POSIBILE

B Subestimarea cerintelor de resurse ale proiectului
® Nu se stie exact ce se asteapta de la ea

W Selectarea incorecta a grupului de autoevaluare
® Nu este reprezentativ
W Persoanele nu dispun de informatii corespunzatoare
W Colegi supraincarcati

@ Comunicare inadecvata
W Catre grupul de evaluare
W Catre angajati (lipsa de sprijin)
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™~ EXPERIENTA ALTOR ORGANIZATII

Echipa de autoevaluare nu a inclus un lider, dar dupa procesarea
evaluarii

B Avantaj: angajatii sunt mai deschisi; Solicita mai putin timpul
liderilor

W Dezavantaj: Liderii nu se pot identifica cu rezultatul

Kministerul Administratiei si Justitiei

Toti membrii personalului au efectuat o autoevaluare. Ulterior au
trecut la evaluarea reprezentativa.

W Avantaj: reprezentativitate totala

®m Dezavantaj: cerinte ridicate de resurse; nu toata lumea a inteles-
o in mod egal

Tatabanya PH
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PROCESUL DE AUTOEVALUARE

W Toti membrii grupului (grupurilor) de autoevaluare evalueaza

® Colectarea de date si informatii ca baza obiectiva pentru
evaluare

W Asigurarea accesului la informatii.

®m Evaluarea, formularea punctelor tari si a punctelor slabe,
utilizarea unui tablou de bord si justificari.

® Disponibilitate continua al managerului de proiect,
gestionarea problemelor care apar




CAUZELE SCADERII VERIDICITATII - 1

Participantii la autoevaluare
® Metoda este inteleasa gresit (considerata o colectie de opinii)

® Nu se intelege fiecare element al modelului, dar simt ca
trebuie evaluat peste tot

® Nu sunt confruntate faptele si opiniile (de ex. nu este suficient
timp pentru aceasta)

® Concentrarea pe un punct de vedere personal (dispozitie,
implicare, constrangere de a se conforma)




CAUZELE SCADERII VERIDICITATII - 2

® Datele necesare pentru evaluare nu sunt disponibile
® Functionarea nu este reglementata
® Nu exista indicatori
® Evaluarea unui domeniu care nu poate fi sustinut de fapte concrete (de
ex. elemente invizibile ale culturii organizationale)
¥ Lipsa informatiilor individuale
® Nu este familiarizat cu domeniul din pdv profesional
® Nu are legatura cu domeniul
® Nu demult lucreaza in organizatie

W Faptele nu au fost adunate
¥ Nu exista timp suficient
® Neglijenta profesionala




EVALUAREA FACILITATILOR

Nivel Descrierea nivelurilor legate de facilitati Puctaj
- Daca organizatia nu desfasoara activitatea specificata in
subcriteriu sau nu intentioneaza sa o introduca, atunci 0 puncte;
daca ideea introducerii a aparut deja, dar planificarea nu a 0-10
inceput, valoarea care poate fi data este de aproximativ 10
puncte.
Planificare Exista doar planuri de dezvoltare a practicilor aplicabile.
11-30
(Plan)
Realizare Organizatia isi opereaza zona legata de sub-criteriu asa cum a
(Do) fost planificat, dar nu a evaluat inca experienta. 31-50
Verificare in zona legata de sub-criteriu, evaluarea operatiunii se 51-70
(Check) efectueaza in mod regulat, dar rezultatele evaluarii nu au fost
inca puse in practica de catre organizatie.
Interventie Pe baza auditurilor si controalelor legate de sub-criteriu,
(Act) organizatia isi dezvolta functionarea. 71-90
PDCA Organizatia trebuie sa aplice metode de imbunatatire continua
intr-un mod sistematic (planificat si regulat) in zona legata de
subcriteriu. De asemenea, incorporeaza rezultatele evaluarii 91-100

comparative si ale invatarii reciproce in evolutii.
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— EVALUAREA REZULTATELOR

Evaluarea rezultatelor Pontszam

Nu exista rezultate masurabile sau informatii relevante legate de sub-criteriu.

0-10
Rezultatele sunt masurabile, dezvoltarea lor in timp arata o tendinta de
deteriorare si / sau rezultatele nu ating obiectivele stabilite de organizatie in
raport cu subcriteriul. 11-30
Rezultatele sunt stagnante si / sau, in unele cazuri, au atins obiectivele
organizatiei legate de sub-criteriu. 31-50
Rezultatele arata o tendinta de imbunatatire si / sau majoritatea obiectivelor
stabilite sunt indeplinite in raport cu sub-criteriul. 51-70
Rezultatele arata o imbunatatire semnificativa si / sau toate obiectivele stabilite
legate de sub-criteriu sunt indeplinite. 71-90
Rezultatele sunt excelente si se mentin la un nivel constant, toate obiectivele 91-100
stabilite legate de sub-criteriu sunt indeplinite. Indicatorii importanti ai B
subcriteriului arata un rezultat pozitiv in comparatie cu rezultatele altor
organizatii.
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™ PRELUCRAREA REZULTATELOR

® Prezentare generala a punctelor tari si a punctelor slabe

Formularea si evidentierea raspunsurilor cu acelasi sens
scris de mai multe ori

Evidentierea raspunsurilor relevante
Medierea scorurilor individuale

Crearea consensului

Formularea rezultatele (tabelar, diagrama)
Elaborarea raportului
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™~ EXPERIENTA ALTOR ORGANIZATII

Evaluarea individuala
W 542 puncta tari, 482 domenii de imbunatatit

® Dupa prelucrarea primara, 47 de puncte tari, 52 de domenii
care urmeaza sa fie imbunatatite

m Experienta: utilizarea unor exemple, cuvinte care nu sunt
proprii

W Lipsa suportului, nu au fost utilizate date sursa

W Evaluarea ciclului PDCA nu a avut intotdeauna succes

KIM
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- EXPERIENTA ALTOR ORGANIZATII

Consens (middle management)

® Prin metoda de clasare

W Erezultat 20 de domenii pentru imbunatatire
Consens (conducere)

® Scor in termeni de importanta, urgenta, fezabilitate -
marcati cele mai importante 5 domenii de imbunatatire

KIM
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Raportul de audtoevaluare

Structura corespunde structurii CAF
Continut

® Puncte tari si domenii de imbunatatire pentru fiecare sub-
criteriu, sustinute de dovezi relevante.

W Valori justificate corespunzatoare pe baza tabelului de
evaluare.

® |dei privind pasii de imbunatatire

® Raportul de autoevaluare este aprobat de conducerea
superioara
— Angajament suplimentar
— Recunoasterea necesitatii de imbunatatire

B Prezentarea raportului autoevaluatorilor si, in forma
rezumativa, intregului personal al organziatiei.

e ———— 0 ) )
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Rezultatul autoevaluarii anetrioare

Valorile medii ale criteriilor 1-9.

78
76
76 -
74
72 -
70 69 69 69
68
68
66
66 -
64
62
) .
58

1

W 1. kritérium  ® 2. kritérium  ® 3. kritérium @ 4. kritérium M 5. kritérium W 6. kritérium B 7. kritérium ® 8. kritérium W 9. kritérium
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™ RAPORTUL DE AUTOEVALUARE PRECEDENT

Luati in considerare raportul sondajului CJH CAF
® Cifrele si interpretarea lor

¥ Puncte slabe — puncta tari: posibile cauze ale unor
eventuale neconcordante

W Interpretarea dispersiei (abaterii standard)
B Raportul si interpretarea numarului de non-respondenti
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™~ GESTIONAREA Sl UTILIZAREA REZULTATELOR

W Prezentarea rezultatelor catre conducerea superioara
® Publicare

® PROCESUL DE IMBUNATATIRE

® Verificarea implementarii si eficacitatii masurilor, repetarea
autoevaluarii CAF

® Dezvoltarea managementului calitatii
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™ PROCESUL DE IMBUNATATIRE

W |dentificarea domeniilor de imbunatatit (ce)
W Elaborarea propunerilor de imbunatatire (cum)

W Elaborarea planului de imbunatatire (cine, ce, cu
ce, pana cand)

W Aprobarea planului de imbunatatire (resurse)
B Comunicarea planului de masuri

¥ Implementare (si monitorizare)

® Controlul eficientei
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™ EXEMPLE DE TIPURI DE MASURI

® Administrativ (modificarea regulilor interne)
W Costuri mai mici
W Afecteaza in primul rand organizatia
W Asta se epuizeaza prima data
¥ Mediul juridic
® Nu exista intotdeauna un efect, rezultatele nu sunt garantate
W Frecvent este lent
¥ Educatie
W Cheltuieli medii
W Afecteaza in primul rand organizatia
W Efect indirect
B Dezvoltarea de instrumente, metode, resurse

B Cheltuieli ridicate
B Rezultatul scontat mai mare

® In general este lent
ﬂ---
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™~ CAPCANE PROSIBILE

W Jlipsa propunerilor

® Formularea inexacta / nespecifica a masurilor,
Ipsa indicatorilor

¥ Implementarea lenta a planului de actiune
® Lipsa de monitorizare si control al eficacitatii
W Lipsa resurse
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™~ EXPERIENTA ALTOR ORGANIZATII

Formularea de propuneri pentru 6 domenii care urmeaza sa fie
dezvoltate

Treil surse

® Propuneri de Tmbunété’gire aduse in timpul procesului de
evaluare

® Material stimulativ: cu sugestii de imbunatatire
Propunerile de imbunatatire au inclus o propunere de castig
rapid, cu costuri reduse

W Set complet de propuneri de dezvoltare - pe tema electronica.
85 de propuneri de imbunatatire de fond

Prioritizarea conducerii, realitate: 37 sugestii
Decizie de top management: 25 de actiuni specifice

- - - g
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™ REZULTATELE EVALUARII ANTERIOARE

Puncte tari

Acesta defineste valorile oficiale, profesionale si regulile de conduita care trebuie
respectate respectand in acelasi timp valorile generale ale sectorului public.

Consolideaza increderea reciproca, loialitatea si respectul intre angajati si manageri.

A dezvoltat o structura organizationala adecvata.

Membrii conducerii CJHR arata angajamentul personal si un exemplu de imbunatatire a
calitatii muncii de birou si a propriilor activitati de management.

CJHR mentine contacte regulate cu organizatii partenere importante pentru functionarea
sa (organizatii neguvernamentale, alte organe ale administratiei publice, precum si
cetateni).

Asigura transparenta in functionarea sa.

CJHR se asigura ca cazul fiecarui client este tratat in mod eficient, agentul care se ocupa
de caz poate fi identificat; gestionarea individuala a cazurilor si consultanta caracterizeaza
activitatea de servicii pentru clienti, administratia este prietenoasa cu clientul, orientata
spre servicii, flexibila, receptiva la situatii individuale.

CJHR se asigura ca clientii si partenerii sai au acces la informatii importante pentru ei,
altfel publice.

Accesibilitatea fizica a cladirii CJHR este adecvata.

Asigura autoritate adecvata principalelor persoane din fiecare proces

Angajeaza profesionisti bine pregatiti, a caror formare continua si schimb de experienta
(extern) este asigurata.

Reprezentantul CJHR apare / exprima in mod regulat in mass-media locala in domeniul
responsabilitatii sociale. B
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REZULTATELE EVALUARII ANTERIOARE

Domenii de dezvoltat

Infiintarea si dezvoltarea unui sistem IT unificat. Fisierul, urmdrirea sarcinilor etc. ar trebui
sa functioneze in acelasi sistem. Digitalizarea documentelor.

Ca parte a unei comunicari interne eficiente, ar trebui acordata o atentie deosebita
integrarii noilor angajati in organizatie, de ex. sa pastreze informatii despre organizatie in
cazul angajarii unui nou angajat.

In prezent, evaluarile personalului sunt considerate a fi adesea doar formale. Ar fi necesar
ca conducerea sa stabileasca obiective masurabile, masurabile pe termen mediu.

In plus fatd de ascultarea nevoilor si initiativelor angajatilor, este necesar sa le
implementam si / sau sa oferim feedback angajatilor cu privire la masurile luate sau
motivele esecului acestora.

Este necesar sa se analizeze sistematic propriile puncte tari si puncte slabe ale
organizatiei si, in acest scop, sa se efectueze anchete si autoevaluari CAF sitematice.

Planurile sale strategice, pe termen mediu si scurt trebuie sa fie puse in aplicare prin
stabilirea prioritatilor, stabilirea termenelor si stabilirea unei structuri organizationale
adecvate.

Potrivit opiniilor, exista multi colegi supraincarcati, diviziune inegala a muncii. Exista un
efort de a distribui sarcinile in mod egal, dar in practica acest lucru nu este cazul. Ar fi
necesar sa se evalueze volumul de munca si sa se faca o utilizare bine fundamentata si
planificata a competentelor profesionale.

Angajatii si partile interesate externe relevante ar trebui sa fie implicati in planificarea
procesului.

—@J---
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™ EXEMPLUL UNUI ORGANISM CENTRAL

® Activitate de baza: gestionarea solicitarilor, cererilor
Obiectiv: reducerea timpilor de solutionare (date concrete)
¥ Propuneri de masuri:

B Informarea mai buna a clientilor

W Dezvoltarea proceselor (simplificarea procedurilor, elaborarea
reglementarilor)

W Predarea de noi reguli

W Transferul celor mai bune practici

® Formarea inlocuitorilor
W Revizuirea indicatorilor de prformanta individuali
Revizuirea sistemului de motivare

W Stabilirea unor obiective de performanta individuale
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DEZVOLTAREA CAF

EXPERIENTE

W Revizuirea periodica a chestionarelor (mentinerea
comparabilitatii)
® Chestionare mai usor de inteles

W Delimitarea clara a problemelor din cadrul biroului
si al relatiilor municipale

W Baza de date centrala sau alta sursa de informatii
W Perspectiva internationala




Legatura dintre CAF si ISO 9001

Elemente comune, de ex.

— Principii de baza, abordare

— Focalizare (satisfactia clientului)
— Angajamentul managementului
— PDCA

— Planificare bazata pe fapte

— Stabilire obiective si a actiuni

Diferente

— 9001: sistem de instrumente de management bazat pe
reglementare, imbunatatire continua; CAF: evaluare continua a
performantei organizationale

— Efect direct asupra operatiei CAF: efect indirect
Nu se exclude, din contra

e ———— 0 ) )
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