GUVERNUL REPUBLICII MOLDOVA
HOTĂRÎRE
Cu privire la aprobarea Metodologiei

de stabilire a standardelor minime de calitate pentru serviciile publice şi a tarifelor pentru serviciile publice prestate contra plată
În conformitate cu Programul de reformare a serviciilor publice pentru anii 2012-2015, aprobat prin Hotărîrea Guvernului nr.797 din 26 octombrie 2012, Guvernul
HOTĂRĂŞTE: 
1. Se aprobă Metodologia de stabilire a standardelor minime de calitate şi a tarifelor pentru serviciile publice prestate contra plată (se anexează). 

2. Ministerele, alte autorităţi administrative centrale: 

în termen de 3 zile de la data intrării în vigoare a prezentei hotărîri, vor crea grupuri de lucru responsabile de stabilirea standardelor de calitate pentru serviciile publice şi a tarifelor pentru serviciile publice prestate contra plată; 

în termen de 6 luni:

vor elabora standarde de calitate pentru serviciile publice, care vor fi examinate la colegiul ministerului, altei autorităţi administrative centrale şi puse în aplicare prin ordinul/dispoziţia conducătorului, dacă legea nu prevede altfel;

vor elabora/revizui tarife pentru serviciile publice prestate contra plată, care vor fi prezentate Guvernului spre examinare. 

3. Cancelaria de Stat: 

va coordona procesul de elaborare/revizuire de către ministere, alte autorităţi administrative centrale a standardelor de calitate pentru serviciile publice şi a tarifelor pentru serviciile publice prestate contra plată; 

va asigura suportul metodologic necesar ministerelor, altor autorităţi administrative centrale. 

4. Controlul asupra executării prezentei hotărîri se pune în sarcina domnului Victor Bodiu, secretar general al Guvernului.

PRIM-MINISTRU 




Vladimir FILAT

Contrasemnează:

Ministrul finanţelor 




Veaceslav Negruţa

Anexă
la Hotărîrea Guvernului

nr.     din              2012

METODOLOGIA

de stabilire a standardelor minime de calitate pentru serviciile publice
şi a tarifelor pentru serviciile publice prestate contra plată.
Introducere 

1. Cetăţenii Republicii Moldova zilnic utilizează serviciile publice acordate de ministere, alte autorităţi administrative centrale, autorităţile administrative subordonate acestora, instituţiile publice şi întreprinderile de stat din Republica Moldova (în continuare – prestatorii de servicii publice). Aceste servicii sînt toate importante şi ele trebuie acordate fiecărui cetăţean, care le solicită calitativ şi eficient. Indiferent dacă solicită eliberarea permisului de conducere, paşaportului, unei autorizaţii de construire, autorizaţie a autorităţilor pentru mediu, echivalarea actelor de studii obţinute în străinătate, fiecare cetăţean are dreptul să fie tratat corect şi să obţină serviciul solicitat într-un termen scurt de timp. Cetăţenii au dreptul la servicii publice calitative, eficiente şi eficace.

2. Unul din obiectivele Guvernului pe termen mediu şi lung este de a  implementa standarde minime de calitate pentru toţi prestatorii de servicii, ceea ce va permite tuturor subdiviziunilor interne să cunoască principiile şi limitele în procesul de stabilire a standardelor de calitate.

3. Acest document vine cu cîteva propuneri pentru prestatorii de servicii în sistemul guvernamental, care au scopul de a îmbunătăţi calitatea serviciilor publice. Succesul acestor propuneri, prezentate sub formă de paşi, trebuie măsurat prin analizarea gradului de satisfacţie a beneficiarilor, eficacităţii şi eficienţei prestatorului de servicii în raport cu obiectivele de acordare a serviciilor şi activităţile/rezultatele obţinute.

4. Conform Programului de reformare a serviciilor publice pentru anii 2012-2015, aprobat prin Hotărîrea Guvernului nr.797 din 26 octombrie 2012, au fost examinate 567 servicii publice acordate de ministere şi alte autorităţi administrative centrale şi constatate un şir de domenii importante unde serviciile publice trebuie eficientizate. Planul de acţiuni pentru implementarea Programului stabileşte un şir de domenii unde sînt necesare acţiuni de eficientizare, inclusiv îmbunătăţirea calităţii şi revizuirea tarifelor pentru serviciile publice acordate.
5. Prin Metodologia de stabilire a standardelor minime de calitate şi a tarifelor pentru serviciile publice prestate contra plată (în continuare – Metodologia) se urmăreşte scopul de a acorda asistenţă metodologică prestatorilor de servicii publice pentru eficientizarea serviciilor publice şi ridicarea gradului de satisfacţie a beneficiarilor faţă de acestea.
6. Metodologia urmează să fie aplicată de toţi prestatorii de servicii publice din Republica Moldova, care acordă servicii în numele Guvernului. Metodologia va fi aplicată la nivelul subdiviziunilor responsabile de acordarea unui sau mai multor servicii publice şi este un instrument atît pentru Cancelaria de Stat, cît şi conducătorii prestatorilor de servicii publice, reprezintînd un cadru comun pentru stabilirea standardelor de calitate şi calculare a tarifelor.
7. Metodologia a fost elaborată pentru a fi utilizată de către autorităţile administraţiei publice centrale, dar poate servi şi drept ghid metodologic pentru autorităţile administraţiei publice locale în procesul de reformare a serviciilor publice de care sunt responsabile . Este cazul inclusiv a serviciilor publice care urmează a fi transferate în competenţa autorităţilor administraţiei publice locale în procesul implementării Strategiei naţionale de descentralizare, astfel aducîndu-le mai aproape de cetăţeni, la nivel de comunitate.
8. Metodologia prevede etapele necesare a fi parcurse de prestatorii de servicii publice şi ţine de managementul general al prestatorului de serviciu public (de ex. crearea competenţelor profesionale, împuternicirea unor subdiviziuni cu competenţe adiţionale, integrarea cu planificarea strategică şi eficientizarea activităţilor în domeniul politicilor publice etc. Documentul, de asemenea, se referă la stabilirea indicatorilor de performanţă, urmaţi de procedurile de monitorizare şi evaluare şi evaluarea standardelor de calitate, generale şi specifice, în funcţie de tipul serviciului public şi armonizarea activităţii date cu politica de transparenţă şi implicarea cetăţenilor în monitorizarea continuă a activităţilor prestatorilor de servicii publice.
9. Metodologia este constituită din două secţiuni:

Standarde minime de calitate pentru serviciile publice;

Stabilirea tarifelor pentru serviciile publice prestate contra plată.

I. STANDARDE MINIME DE CALITATE PENTRU SERVICIILE PUBLICE
1.1. Definiţii

10. În sensul prezentei Metodologii, se definesc următoarele noţiuni:

serviciu public - un serviciu de interes public prestat la cererea persoanei fizice şi/sau juridice de recunoaştere, stabilire, modificare sau încetare a drepturilor, intereselor sau obligaţiilor legale ale persoanei solicitante, de stabilire a unor fapte juridice, de obţinere a resurselor materiale şi financiare în cazurile şi modul prevăzute de actele legislative şi normative, precum şi de eliberare a informaţiei documentate (document, act, înscris constatator, etc.);
prestator de servicii publice – aparatul central al ministerului/altei autorităţi administrative centrale, autorităţile administrative subordonate acestora, instituţiile publice şi întreprinderile de stat, serviciile publice desconcentrate ale ministerului/altei autorităţi administrative centrale;

beneficiar de servicii publice – persoanele fizice şi/sau juridice, care solicită un serviciu public;

paşaport al serviciului public – set de informaţii sistematizate privind serviciul public
standardele minime de calitate - criterii măsurabile şi verificabile, stabilite de Guvern, care permit monitorizarea şi evaluare internă a unei instituţii şi facilitează reacţiile şi comentariile din partea persoanelor, care accesează un serviciu public. Scopul acestor criterii este de a face posibilă aprecierea calităţii serviciului public în raport cu standardele stabilite. Ele nu sînt doar o declaraţie de intenţie cu privire la drepturile acelor persoane ce accesează serviciul dat. Standardele minime de calitate reprezintă mai mult decît scopurile serviciilor, orele de lucru sau timpul de aşteptare. Ele includ şi modul de acordare a serviciilor, costurile şi gradul de satisfacţie a beneficiarilor cu calitatea serviciilor. 

managementul calităţii serviciilor publice - minimizarea diferenţelor între calitatea serviciilor publice acordate şi aşteptările beneficiarilor.
cost - costul total de producere a produselor, inclusiv costurile globale şi ne-monetare (inclusiv costul de capital). Costurile reprezintă măsura monetară a resurselor utilizate în producerea unui bun sau serviciu public.

costurile de conformare - costurile de conformare cu prevederile legale sau cu anumite cerinţe(pentru colectarea informaţiei, menţinerea evidenței sau completarea formularelor, etc).

subvenţiile încrucişate - subvenţionarea pierderilor prin alocarea profiturilor obţinute dintr-un produs pentru alt produs.

costurile directe - costurile care pot fi atribuite direct unui serviciu public sau produs (costurile de personal şi materiale).

costurile fixe - aceste costuri nu se modifică în funcţie de volum, în afară de cazul în care se fac modificări substanţiale în volum.

costurile suplimentare - costurile de producere a unui singur produs dintr-un set de produse care depăşesc costurile de producere a celorlalte produse.

costurile indirecte - costurile care nu sînt direct atribuibile unui serviciu sau produs - numite şi cheltuieli generale. Acestea pot include costurile pentru chirie, comunicaţie şi taxele de depreciere.

costurile marginale  - costurile de producere a unui articol de produs adiţional. Costurile marginale pe termen scurt nu i-au în considerare acele costuri care sînt fixate pe termen scurt. Costurile marginale pe termen lung includ toate costurile care variază la diferite nivele de producere.

furnizor monopolist - unicul furnizor al unui bun sau serviciu public. Un monopol poate fi rezultatul firesc al economiei de producere a bunului sau serviciului public sau poate fi rezultatul unor restricţii reglementate privind intrarea pe piaţă a concurenţilor.

produse - bunurile şi serviciile produse de către organizaţie.

bunuri publice - un bun public se caracterizează prin faptul că excluderea cetăţenilor de la utilizarea acestuia este fie dificilă, fie costisitoare, şi utilizarea lui de către o persoană nu limitează utilizarea aceluiaşi bun de către o altă persoană.

costuri variabile - costurile care se modifică odată cu modificarea volumului.
1.2. Componentele sistemului de calitate a serviciilor publice
11. Bunele practici europene şi internaţionale indică cîteva componente, care trebuie să stea la baza unui sistem de calitate. De exemplu, anumite modele internaţionale de sisteme de calitate conţin următoarele elemente: 

a) descrierea serviciilor publice oferite de un prestator de servicii publice;
b) principiile care explică aşteptările beneficiarilor faţă de calitatea serviciilor, în special cele ce ţin de corectitudine, deschidere, profesionalism, utilizarea limbii oficiale, amabilitate;

c) evaluarea obiectivelor pentru aspectele cheie ale serviciilor, aşa cum este  corectitudinea sau respectarea termenului de acordare a serviciului;
d) costul serviciului acordat;

e) mecanismele de depunere şi soluţionare a reclamaţiilor pe care beneficiarii le pot aplica în cazurile în care standardele nu au fost atinse.

1.2.1. Factori 

12. Standardele de calitate trebuie elaborate cu consultarea societăţii civile. De altfel, există riscul ca prestatorii de servicii publice să pună accentul pe aspectele care nu sînt importante pentru beneficiari. Mai mult decît atît, valorile unor standarde ar putea fi mai mici decît aşteptările beneficiarilor. 

13. Standardele de calitate, în mod ideal, trebuie să fie elaborate şi în conformitate cu Programul de dezvoltare strategică al prestatorului de servicii, astfel încît acestea să nu contravină altor indicatori de performanţă instituţionali.

14. Standardele de calitate trebuie să fie SMART (specifice, măsurabile, realizabile, realiste şi fixate în timp).
1.3. Principii generale

1.3.1. Principii


15. Pentru ca un serviciu public să-şi atingă obiectivul, el trebuie să fie eficient. Stabilirea standardelor pentru serviciile publice de prestarea cărora este responsabil Guvernul este un proces complex, bazat pe o procedură anumită şi pe eficientizarea managementului instituţional. 

16. Standardele minime de calitate a serviciilor publice definesc, din punct de vedere al managementului şi procesului de acordare a serviciilor publice, nivelul de acordare a acestora pe care prestatorul de servicii urmează să-l atingă. Standardele minime de calitate a serviciilor publice trebuie să se bazeze pe următoarele principii: 

a) definirea clară a obiectivelor serviciului public în vederea asigurării transparenţei în procesul de acordare a acestuia;

b) management eficient al resurselor;

c) identificarea şi reacţionarea la necesităţile beneficiarilor;

d) respectarea drepturilor beneficiarilor.

Aceste principii trebuie aplicate pe parcursul întregului proces de acordare a serviciilor publice şi pînă la monitorizarea şi evaluarea ulterioară.

1.3.2. Valori


17. Un sistem eficient de management al calităţii se va baza pe anumite valori, inclusiv:

a) siguranţă - abilitatea de a acorda serviciul într-o manieră de încredere şi corectă;

b) asigurare - cunoştinţe, competenţe, credibilitate şi receptivitatea angajaţilor şi abilitatea acestora de a inspira încredere;

c) alocarea resurselor - infrastructura, facilităţi, echipament şi abilităţile personalului;

d) receptivitate - disponibilitatea de a înţelege şi acorda ajutor beneficiarilor şi de a acorda serviciile publice cu promptitudine.
1.4. Sistemul de calitate instituţional şi standardele minime de calitate a serviciilor publice 

18. Pentru a fi capabili să acorde servicii publice de calitate, prestatorii de servicii trebuie să elaboreze sisteme de calitate instituţionale şi să le integreze în sistemele de monitorizare şi evaluare existente. Fără un sistem de management al calităţii este aproape imposibil de a acorda servicii publice de calitate.


19. Un sistem de management al calităţii trebuie să includă următoarele elemente la nivel organizaţional:

a) mediul de activitate şi managementul procesului de acordare a serviciilor publice; 

b) standarde cu privire la personal şi politica în domeniul resurselor umane; 

c) dezvoltarea profesională a personalului responsabil de acordarea serviciilor publice; 

d) standarde operaţionale pentru acordarea serviciilor publice de calitate; 

e) informare privind serviciile publice acordate; 

f) logistica pentru acordarea serviciilor publice; 

g) asigurarea calităţii prin implicarea publicului şi evaluarea acesteia; 

h) finanţarea serviciilor publice;
i) mecanisme de depunere şi soluţionare a reclamaţiilor.


Toate aceste elemente reprezintă componentele instituţionale care trebuie introduse în sistemul de planificare a standardelor de calitate.

20. Standardele nu sînt simple declaraţii de intenţie privind atingerea ţintelor stabilite în raport cu beneficiarii. Acestea trebuie monitorizate şi evaluate prin măsurarea atît a nivelului de satisfacţie a beneficiarilor, cît şi a eficienţei şi eficacităţii organizaţionale. În cazul în care celelalte elemente ale sistemului de management al calităţii nu sînt elaborate aceste ţinte nu pot fi atinse.


21. Pentru a elabora standarde de calitate, trebuie de ţinut cont şi de alte procese ce ţin de evaluarea calităţii instituţionale. Este nevoie de un sistem de proceduri pentru managementul calităţii instituţionale (de exemplu: procedurile acreditate ISO), o metodologie de evaluare a rezultatelor activităţii instituţionale (de exemplu: Cadrul European de Evaluare) şi un sistem de măsurare a impactului activităţilor instituţiei (prin înregistrarea sistematică a reacţiilor cetăţenilor, de exemplu: în Cartea Cetăţenilor).




22. Primul nivel implică proceduri de management stabilite în prealabil (ISO) pentru a introduce un sistem de management controlabil şi eficient. Aceste standarde pot fi utilizate pentru a direcţiona şi controla implementarea politicilor şi atingerea obiectivelor în domeniul calităţii.
23. Cel de-al doilea pas implică metodologia de evaluare (de exemplu Cadrul Comun de Evaluare). Standardele utilizate în acest tip de evaluare se axează pe procesele interne de management prin implicarea angajaţilor în evaluarea performanţei organizaţionale. La această etapă cetăţenii nu se implică în procesul de elaborare sau acordare a serviciilor. Performanţa prestatorului de servicii publice este determinată de nivelul de satisfacţie al beneficiarilor.
24. Al treilea pas presupune că aspectul calităţii serviciilor publice poate fi măsurată doar cu participarea beneficiarilor finali în procesul de stabilire a standardelor pentru serviciile publice acordate. Opinia cetăţenilor privind calitatea serviciilor publice acordate poate fi colectată fie cu ajutorul Cărţilor cetăţenilor,  care servesc drept instrumente de stabilire a standardelor de calitate pentru serviciile publice în conformitate cu necesităţile şi posibilităţile beneficiarilor sau prin elaborarea unui sistem instituţional adecvat pentru colectarea comentariilor. Avantajele sunt următoarele: 

a) facilitează gestionarea aşteptărilor beneficiarilor de servicii. Standardele de calitate sînt identificate prin implicarea cetăţenilor în procesul de elaborare;

b) eficientizează procesul de consultare a beneficiarilor de servicii publice. Poate fi introdus un sistem de depunere a reclamaţiilor, iar opiniile beneficiarilor privind eficientizarea serviciilor publice colectate periodic;

c) facilitează măsurarea şi evaluarea performanţelor de către prestatorii de servicii publice;

d) sporeşte transparenţa prestatorilor de servicii prin informarea cetăţenilor cu privire la standardele la care ei se aşteaptă; 

e) sporeşte receptivitatea prestatorilor de servicii în vederea îmbunătăţirii performanţei în cazul în care standardele de calitate stabilite nu au fost atinse;

f) sporeşte nivelul de satisfacţie a beneficiarilor serviciilor publice.
1.5. Aprobarea standardelor de calitate 

25. Guvernul are ca obiectiv strategic unificarea practicilor de management şi introducerea unor standarde minime de calitate pentru toţi prestatorii de servicii. Astfel, prin hotărîre de Guvern urmează a fi aprobată Metodologia de stabilire a standardelor minime de calitate şi a tarifelor pentru serviciile publice prestate contra plată.


26. Introducerea standardelor de calitate pentru serviciile publice la nivelul prestatorului de serviciu urmează să se realizeze printr-un act normativ departamental (ordin/dispoziţie) al ministerului, altei autorităţi administrative centrale.
1.6. Paşii şi metodele de implementare a standardelor de calitate

27. Principalii cinci paşi în procesul de implementare a standardelor de calitate sînt:

a) planificarea procesului general de introducere a standardelor de calitate

b) elaborarea standardelor de calitate la nivel de prestator de servicii publice ;
c) comunicarea standardelor de calitate pentru serviciile publice şi aducerea lor la cunoştinţa beneficiarilor; 

d) stabilirea criteriilor de monitorizare şi evaluare;
e) gestionarea standardelor de calitate.


28. Primul pas pentru implementarea standardelor de calitate pentru serviciile publice acordate constă în efectuarea analizei ex ante:


1.6.1. Identificarea serviciilor publice şi prestatorilor de servicii

29. Efectuarea inventarierii serviciilor publice pe care le acordă prestatorul de servicii publice. Ca modalităţi de a identifica un serviciu public pot fi examinarea cadrului legal existent sau interacţiunea cu beneficiarii. Cu mici excepţii, acestea reprezintă serviciile publice pentru care trebuie elaborate standarde de calitate.

30. Inventarierea trebuie efectuată anual de către fiecare prestator de servicii pentru a vedea dacă careva servicii au fost anulate sau noi servicii au fost introduse. Raportul de evaluare existent, precum şi paşapoartele detaliate ale serviciilor care au fost deja elaborate pot servi drept un punct de pornire pentru acest pas.


31. Identificarea serviciilor publice acordate în parteneriat sau împreună cu alţi prestatori de servicii. În cazul în care asemenea situaţii sînt puţine, atunci şi numărul serviciilor care presupun dependenţă şi interacţiune cu alţi prestatori de servicii este mic. În vederea eficientizării serviciilor publice acordate şi asigurării accesibilităţii acestora, prestatorii de servicii trebuie să examineze posibilitatea creării unui ghişeu unic pentru acordarea serviciilor publice. În consecinţă va creşte eficienţa atît datorită reducerii costurilor, majorării numărului beneficiarilor deserviţi, cît şi nivelului de satisfacţie a acestora. 

1.6.2. Definirea scopului serviciilor publice

32. Această activitate este foarte importantă datorită faptului că defineşte clar scopul strategic al activităţii prestatorului de servicii. Dacă scopul serviciului public nu este prevăzut clar de legislaţie sau programul de dezvoltare  strategică al prestatorului de servicii publice, acesta trebuie clarificat. De cele mai dese ori, scopul serviciului public este de a atinge interesul general în diferite domenii: achitarea impozitelor etc. Cu toate acestea scopul specific este definit drept acordarea serviciilor publice tuturor beneficiarilor potențiali prin aplicarea standardelor, inclusiv de accesibilitate, timp şi costuri.

1.6.3. Stabilirea şi comunicarea obiectivelor serviciilor publice

33. Stabilirea obiectivelor serviciilor publice va fi efectuată la nivelul subdiviziunii care acordă aceste servicii. Obiectivele generale şi specifice trebuie incluse în programul de dezvoltare strategică al prestatorului de servicii. Cea mai uşoară modalitate de a stabili obiectivele serviciului public este prin prisma misiunii şi obiectivelor prestatorului de servicii, utilizării limbajului şi raționamentelor prestatorului de servicii. După identificarea obiectivelor generale serviciului public, următorul pas este de a stabili obiectivele specifice serviciului public. Stabilirea acestora va permite identificarea actorilor şi oferirea celor mai adecvate mijloace de comunicare.

1.6.4. Identificarea beneficiarilor

34. Identificarea diferitori grupuri de beneficiari ai serviciului public este un proces important în identificarea necesităţilor şi aşteptărilor lor. În general orice serviciu public are trei categorii de beneficiari:

a) beneficiarii direcţi, care primesc produsul serviciului. Beneficiarul direct este cel ce primeşte permisul de conducere sau permisiunea de planificare şi implicit acesta va fi interesat de volumul documentelor necesare sau timpul de care este nevoie pentru acordarea serviciului;

b) publicul, care primeşte un beneficiu colectiv de la serviciile publice;

c) contribuabilul, care plăteşte pentru majoritatea serviciilor publice.
35. Standardele de calitate trebuie elaborate ţinînd cont de necesităţile imediate ale beneficiarului direct dar şi ale altor beneficiari.

1.6.5. Crearea condiţiilor pentru managementul performanţei (stabilitate şi continuitate) prin identificarea şi prognozarea corectă a necesităţilor financiare pentru acordarea serviciilor publice la nivel instituţional.

36. Ţînînd cont de numărul şi structura socială/economică a beneficiarilor şi complexitatea serviciului public (de cîţi angajaţi este nevoie pentru a crea, acorda şi gestiona serviciul), activitatea de evaluare a costurilor este următoarea activitate logică în cadrul procesului. Această activitate trebuie realizată înainte de a propune bugetul, care urmează a fi alocat pentru serviciile publice. Conducerea prestatorului de servicii trebuie să cunoască atît costurile serviciului public, cît şi cheltuielile asociate. Cunoaşterea costurilor unui serviciu public este un avantaj pentru strategia privind relaţiile publice şi deseori contribuie la sporirea transparenţei pe termen mediu şi lung (vezi secţiunea 2).

1.6.6. Consultarea standardelor cu factorii interesaţi 

37. După efectuarea analizei diagnostice şi realizarea activităţilor descrise mai sus, prestatorul de servicii trebuie să consulte publicul pentru a vedea care sînt aşteptările acestuia privind condiţiile de acordare a serviciului public, precum şi îmbunătăţirile care trebuie făcute pentru a satisface beneficiarii.

38. O altă activitate implică consultarea angajaţilor direct implicaţi în acordarea serviciului public. Acest proces de colectare a opiniilor prin utilizarea focus-grupurilor sau chestionarelor are rolul de a utiliza experienţele imediate din procesul de acordare a serviciului public.

1.6.7. Dezvoltarea abilităţilor şi delegarea autorităţii angajaţilor implicaţi în acordarea serviciului public

39. Primul pas constă în efectuarea analizei necesităţilor de instruire în subdiviziunea care acordă serviciul public. În vederea creării competenţelor necesare pentru implementarea eficientă a standardelor, următorul pas constă în instruirea angajaţilor responsabili de acordarea serviciilor publice.

40. Angajaţii care au contact direct cu beneficiarii vor trebui să dispună de abilităţi de comunicare, utilizarea calculatorului şi a bazei de date. Ei trebuie să înţeleagă aspectele tehnice ce ţin de informaţia şi serviciile publice pe care le acordă. Obligatoriu ei trebuie să dea dovadă de deschidere şi respect faţă de beneficiari, abilităţi de comunicare şi mediere.



1.7. Implementarea standardelor de calitate 

41. Implementarea standardelor de calitate se referă la eficientizarea planificării strategice şi consolidarea capacităţii organizaţionale a prestatorului de  servicii publice la nivel central. Implementarea constă din eficientizare şi crearea standardelor de calitate pentru serviciile publice după eficientizarea managementului, astfel încît să fie capabil să susţină elaborarea şi implementarea procedurii. Procesul de elaborare a standardelor de calitate pentru serviciile publice trebuie să se bazeze pe criterii de planificare. Criteriile de planificare sînt importante pentru succesul procesului de implementare a standardelor de calitate.



42. La iniţierea acestei etape trebuie de ţinut cont de cîteva elemente, şi anume descrierea serviciului public, angajamentul de deservire a beneficiarilor, costurile serviciului public acordat şi mecanismul de depunere a reclamaţiilor.


1.7.1. Standardul de calitate nr.1 - Denumirea serviciului este clară şi uşor de înţeles


43. Denumirea serviciului public trebuie să reflecte exact conţinutul acestuia, să indice domeniul, finalitatea şi beneficiile procesului, astfel încît cetăţenii să fie bine informaţi privind sfera de aplicare a serviciului public. În cazul unor servicii publice, denumirea acestora nu este suficient de descriptivă şi trebuie modificată. Pentru aceasta trebuie de ţinut cont de recomandările privind claritatea comunicării, accesibilitatea şi tipul mesajului. 


1.7.2. Standardul de calitate nr.2 – Scopul serviciului public este stabilit clar în conformitate cu interesul (public) al cetăţenilor.


44. În funcţie de obiectivele şi misiunea prestatorului de servicii publice, fiecare prestator de servicii publice va defini obiectivele care vor sta la baza procesului de acordare a serviciilor publice. Acestea pot fi prevăzute în planurile de dezvoltare strategică ale prestatorului de servicii publice  şi vor arăta specificul fiecărui serviciu public. Interesul cetăţenilor este principalul criteriu care trebuie luat în considerare în procesul de definire a serviciului public.


45. Această activitate este importantă pentru că stabileşte aşteptările beneficiarilor faţă de calitatea serviciilor publice de care vor beneficia. Astfel, prestatorul de servicii publice îşi asumă responsabilitatea pentru calitatea serviciilor publice pe care le oferă cetăţenilor şi pentru modul în care aceştia vor fi trataţi. 


46. Există posibilitatea utilizării unui sau mai multor criterii în funcţie de caracterul serviciului public: 

a) accesibilitatea, acordarea la timp;

b) claritate şi deschidere;

c) corectitudine şi respect;

d) raport calitate/preţ; 

e) receptivitate şi dedicaţie pentru eficientizare.


1.7.3. Standardul de calitate nr.3 - Stabilirea ţintelor specifice pentru serviciile publice acordate 


47. Scopul evaluării standardelor de calitate a serviciilor este de a satisface necesităţile şi solicitările beneficiarilor. Pentru aceasta autorităţile trebuie să iniţieze consultări publice. Primul lucru în evaluarea ţintelor trebuie să fie consultarea personalului direct responsabili de acordarea serviciilor publice  la front office. Experienţa lor directă cu beneficiarii va oferi informaţie cu privire la aşteptările acestora şi ei pot testa, cu ajutorul beneficiarilor, dacă obiectivele propuse sînt realiste sau nu, dacă serviciile trebuie să fie mai concrete sau dacă beneficiarii preferă, de exemplu, să obţină serviciul într-un termen mai scurt şi mai puţin atrag atenţie acurateței informaţiei oferite.

Ţintele care pot fi stabilite pentru serviciile publice:

a) accesibilitate fizică

Accesul la ghişeul de acordare a serviciilor publice trebuie să fie posibil pentru toate grupurile şi în special cele vulnerabile, inclusiv persoanele cu dezabilităţi şi cu deficienţe auditive şi de vedere.

b) disponibilitate (şi anume orele de lucru);

Disponibilitatea constă din stabilirea orelor de lucru în conformitate cu necesităţile beneficiarilor. De exemplu, pentru inspectoratele fiscale, orarul trebuie să ţină cont de faptul că beneficiarii sînt persoane active, care de regulă termină programul de lucru la ora 16:00 sau 17:00. Pentru a răspunde necesităţilor lor orarul trebuie să fie flexibil prin menţinerea oficiilor deschise în orele convenabile beneficiarilor (de ex. dimineaţa pentru persoanele mai în vîrstă, după masă pentru contribuabilii mai tineri sau în orele mesei). O altă măsură de îmbunătăţire a disponibilităţii serviciului este utilizarea sistemului de tichete electronice pentru gestionarea eficientă a cozilor.

c) timpul de aşteptare;

Criteriile privind timpul de aşteptare trebuie să reflecte limitele de timp de aşteptare pentru un beneficiar înainte de a-i veni rîndul să fie deservit la ghişeu. În funcţie de serviciu public, timpul de aşteptare de exemplu poate fi de cel mult 20 minute. 

d) mediul de aşteptare;

Birourile prestatorului de servicii trebuie să fie confortabile şi curate, dotate cu scaune sau bănci pentru persoanele în vîrstă sau cu deficienţe fizice. 

e) timpul de aşteptare a răspunsului (după ce beneficiarul a fost deservit);

Timpul de aşteptare a răspunsului poate fi redus prin standardizarea sau simplificarea formularelor sau utilizarea terminalelor touch-screen.

f) exactitate;

Informaţia trebuie să fie exactă. Indicatorul privind exactitatea poate fi numărul reclamaţiilor pe serviciu. Acesta arată cîte ori un beneficiar trebuia să repete întrebările pentru a obţine un anumit serviciu.

g) satisfacţie (în ce măsură aşteptările beneficiarilor sunt satisfăcute).
48. Cei ce stabilesc ţintele trebuie să dispună de know-how şi abilităţi de mediere, deoarece ei vor fi acei ce vor consulta ţintele cu conducătorii prestatorilor de servicii şi beneficiarii. Pentru ca acest exerciţiu să fie cît mai practic trebuie să fiţi atenţi să nu faceţi greşeli şi să vă asiguraţi că:

a) ţintele de acordare a serviciilor sînt clare pentru beneficiar. 


O ţintă de acordare a serviciului care spune, de exemplu, că un serviciu public va fi acordat “...în 5 zile” nu este clară. Beneficiarul poate să întrebe: ”Cinci zile calendaristice sau lucrătoare?” sau “Cinci zile din ziua cînd am trimis cererea prin poştă sau cinci zile de la data recepţionării?”. Ţinta trebuie să fie foarte specifică, astfel încît să nu creeze confuzie pentru beneficiar.

b) ţintele trebuie să aibă sens 


De exemplu afirmaţia "Deservim 55 la sută din beneficiari în cel mult 10 minute", creează confuzie, deoarece beneficiarul va dori să ştie, dacă el/ea este unul din cei 55%, care sînt deserviţi în 10 minute sau nu. Se recomandă evitarea acestor formulări. Astfel de anunţuri nu trebuie postate la ghişeul de deservire sau la întrarea în sediul prestatorului de servicii. 

c) ţintele trebuie să fie măsurabile 


Este cazul tuturor indicatorilor de performanţă sau ţintelor. Măsurarea ţintelor permite prestatorilor de servicii să eficientizeze procesul de acordare a serviciilor publice. Aceasta înseamnă că ţintele trebuie să fie măsurabile şi trebuie să se bazeze pe informaţii clare (studii, rapoarte de monitorizare şi comentarii). Este mai uşor de măsurat succesul în atingerea unui obiectiv formulat în modul următor "Vă vom deservi în cel mult 10 minute" decît "Vă vom deservi cu promptitudine". 

d) ţintele formulate într-un mod simplu şi succint vor fi mai eficiente decît cele lungi. 


În acest sens, standardele pot fi formulate în felul următor “Solicitarea va fi examinată în 3 zile lucrătoare”, care reprezintă o formulare clară pentru beneficiarul serviciului public. O formulare neclară ar suna în felul următor "Solicitarea va fi examinată în trei zile. În cazul în care una din aceste zile este o zi de odihnă atunci solicitarea va fi examinată în cinci zile". 

e) ţintele trebuie să fie închise şi nu deschise. 


O ţintă închisă sună de exemplu în modul următor "Vă vom deservi în cel mult 10 minute", în timp ce una deschisă - "Deservim 85 la sută din beneficiari în cel mult 10 minute". Informaţia necesară pentru a stabili ţinte închise vine din analiza timpului necesar pentru acordarea serviciului public. În încercarea de a stabili o ţintă închisă, totuşi, nu întotdeauna este de dorit de ales o ţintă cu o valoare atît de mică, încît să poată fi întotdeauna atinsă.


49. Comunicarea ţintelor are aceeaşi importanţă, ca şi procesul de stabilire a acestora. Ţintele trebuie să fie formulate într-un limbaj şi mesaje clare. În acest sens se recomandă:

1.7.4. Standardul de calitate nr.4 - Stabilirea şi comunicarea cerinţelor de documentare pentru acordarea serviciului (eliberarea unui document sau informaţiei oficiale, clarificări, tarif) sub formă de paşaport 

50. După ce ţintele au fost stabilite, se vor stabili şi publica tarifele serviciilor publice în cazurile în care acestea sînt prestate contra plată. Tarifele trebuie să fie prevăzute din momentul introducerii serviciului public în cadrul unui document/decizii legale. De asemenea, va fi elaborat paşaportul serviciului public cu descrierea deplină a acestuia.


51. În cazul în care prestatorii de servicii intenţionează să eficientizeze serviciul public va fi nevoie de efectuat analiza tarifelor. Analiza dată va fi efectuată o dată la 3 ani în vederea actualizării costurilor în raport cu inflaţia şi alţi indicatori, verificării dacă un anumit serviciu este necesar sau dacă au avut loc schimbări sociale în cadrul grupurilor de beneficiari.

52. Prestatorii de servicii se vor angaja să presteze serviciile publice cu resursele pe care şi le pot permite. Tarifele trebuie făcute publice pentru că în caz contrar beneficiarii pot să se confrunte cu problema incapacităţii de a plăti pentru serviciile publice. La fel de importantă este informarea beneficiarilor privind costurile unui serviciu public, chiar dacă nu se percepe nici un tarif pentru acestea de la beneficiari. Astfel, va fi ridicat nivelul de transparenţă a prestatorului de servicii. 



Standarde de comunicare a tarifelor:

53. Informaţia privind tarifele trebuie să fie disponibilă la punctul de deservire, în locuri cu vizibilitate sporită, astfel încît utilizatorul să aibă acces la această informaţie înainte de a sta la coadă pentru a aplica pentru un serviciu public. Dacă acest lucru nu se reuşeşte, trebuie să fie luate măsuri disciplinare faţă de personalul responsabil.

54. Tarifele (şi suma exactă) sînt prevăzute în regulamente, aprobate prin hotărîre de Guvern, iar informaţia trebuie să facă referinţă şi la temeiul juridic.

55. Plăţile în numerar se vor efectua la casieria amplasată în cadrul punctului de deservire pentru a economisi timpul şi resursele beneficiarilor scutindu-i de necesitatea de efectuare a plăţilor în alte locuri.

56. Informaţia privind tariful şi temeiul juridic pentru perceperea acestuia trebuie să fie însoţită de un anunţ, precum că în afară de tariful pentru serviciu nu se vor percepe şi nici nu vor fi acceptate de angajaţi alte taxe, iar orice încercare de a accepta vreo plată suplimentară va fi pedepsită în conformitate cu legislaţia în vigoare.


1.7.5. Standardul de calitate nr.5 - Asigurarea calităţii resurselor umane: aspectele de personal, fişa postului şi condiţiile de muncă


57. Următorul standard de calitate operaţional constă din stabilirea standardelor profesionale pentru personalul angajat. Structura, numărul personalului angajat, studiile, precum şi abilităţile trebuie să fie în conformitate cu standardele de acordare, comunicare, reclamare şi de altă natură.


58. Conducerea prestatorului de servicii  elaborează organigrama pentru procesul de acordare a serviciilor şi decide asupra numărului de angajaţi necesar şi aranjamentele tehnice şi administrative. Această activitate, de asemenea, implică stabilirea de către conducere a regulilor de selectare a noului personal, cerinţele faţă de calificări, instruire sau instruire continuă/recalificare pentru personalul angajat existent. În cadrul acestei activităţi se elaborează, se discută şi se aprobă fişele de post.

59. A doua componentă de bază este stabilirea criteriilor pentru condiţiile de muncă în procesul de acordare a serviciilor publice.



1.7.6. Standardul de calitate nr.6 – Stabilirea locaţiei şi disponibilităţii în timp pentru serviciul public acordat fie la punctul de deservire, fie pentru acordarea on-line a acestuia 


60. Locaţia şi orele de acordare a serviciului public trebuie să fie în conformitate cu obiectivele şi caracterul serviciului şi necesităţile grupurilor ţintă de utilizatori. Orele de acordare a serviciilor publice trebuie să satisfacă necesităţile beneficiarilor. 



61. Prestatorii de servicii pot atinge aceste standarde cunoscînd structura socio-demografică a grupurilor de beneficiari. În caz contrar, se recomandă efectuarea unor studii şi analize asupra caracteristicilor grupurilor.


62. Urmează a fi creată posibilitatea de a accesa serviciile online, de a descărca şi chiar de a depune cererile online; această posibilitate va fi utilizată de un număr mare de utilizatori de internet tineri şi poate fi preluată şi de alţi utilizatori.

1.7.7. Standardul de calitate nr.7– Asiguraţi informarea şi comunicarea cu privire la serviciile publice acordate
63. Cu ajutorul subdiviziunilor de comunicare, informaţi publicul cu privire la serviciile publice acordate. Informaţia care va fi distribuită va conţine date despre prestatorul de servicii şi serviciile acordate, va descrie forma în care aceasta trebuie publicată, ţinînd cont de necesităţile grupurilor ţintă de utilizatori.


1.7.8. Standardul de calitate nr.8 - Mecanismele de reclamare şi recurs


64. Mecanismul de reclamare este un mijloc de soluţionare a îngrijorărilor beneficiarilor atunci cînd aceştia consideră că prestatorul de servicii publice nu a atins standardele promise pentru serviciile publice acordate, precum şi o modalitate importantă de a evalua şi eficientiza serviciul public acordat. Un serviciu public, care este orientat spre beneficiar asigură şi o modalitate uşoară, clară şi eficace de depunere a reclamaţiilor.
65. Beneficiarii trebuie să aibă posibilitatea de a depune plîngeri privind calitatea sau modalitatea de acordare a serviciului public fără a fi puşi în pericol pentru acest lucru. În acest scop, prestatorul de servicii trebuie să introducă regulamente interne (ordin/dispoziţie privind Regulamentul intern) cu privire la depunerea şi examinarea reclamaţiilor, care trebuie adus la cunoştinţa beneficiarilor şi personalului angajat. Iată cîteva etape în implementarea mecanismului de gestionare a reclamaţiilor, dacă acesta nu există: 
66. Procedurile de reclamare trebuie să se bazeze pe următoarele criterii:

a) Uşor accesibile
Orice persoană care intenţionează să depună o plîngere faţă de un serviciu public trebuie să cunoască procedura şi locul de depunere a plîngerii;

b) Uşor de înţeles şi utilizat
Pentru examinarea plîngerilor trebuie să existe proceduri clare şi uşor de înţeles. Acestea trebuie să fie consecvente în diferite părţi ale sediului prestatorului de servicii şi să se aplice uniform. În cazul în care o plîngere nu este soluţionată la faţa locului, beneficiarii vor fi informaţi privind punctul de contact unic pentru depunerea plîngerilor. Toţi angajaţii, care se ocupă de reclamaţii trebuie instruiţi cu regularitate privind gestionarea plîngerilor şi trebuie să cunoască responsabilităţile lor;

c) Să permită soluţionarea rapidă a reclamaţiilor în termenul stabilit şi să prevadă informarea beneficiarilor pe parcursul procesului de examinare a reclamaţiilor.
Reclamaţiile trebuie soluţionate cît mai operativ şi în măsura posibilă la punctul de deservire, fără a apela la procedurile formale de reclamare. Dacă acest lucru nu este posibil, beneficiarii trebuie informaţi privind termenul în care ei vor primi un răspuns, privind etapa la care se află reclamaţia şi motivele de nerespectare a termenelor dacă este cazul;

d) Examinare obiectivă
Toate plîngerile trebuie să fie examinate minuţios şi obiectiv. Procedurile trebuie să prevadă, dacă este cazul, efectuarea unei analize independente în cadrul prestatorului de servicii (şi anume de către altcineva din cadrul prestatorului de servicii, decît conducerea directă a persoanei sau subdiviziunii împotriva căreia a fost depusă plîngerea). Beneficiarilor trebuie să li se aducă la cunoştinţă diferitele etape ale sistemului de examinare a plîngerilor şi să fie asiguraţi că plîngerea lor a fost examinată minuţios şi corect, chiar dacă aceasta a fost respinsă;

e) Respectul pentru anonimatul / confidenţialitatea reclamanţilor
În interesul atît al beneficiarilor, cît şi al personalului angajat trebuie să se asigure confidenţialitatea informaţiilor financiare sau personale, pe cît acest lucru este posibil. Sistemele de reclamare trebuie să fie elaborate în aşa mod, încît să nu discrimineze sau pedepsească reclamanţii;

f) Soluţionarea tuturor aspectelor, examinare eficientă şi remediere adecvată 
Plîngerile trebuie examinate imediat şi, dacă este posibil, cauza acestora trebuie să fie remediată. Soluţia trebuie să fie la îndemînă şi să corespundă caracterului plîngerii; 

g) Informarea conducerii prestatorului de servicii în vederea eficientizării serviciilor publice
Informaţia privind plîngerile depuse poate fi utilizată pentru a ridica nivelul de satisfacţie a publicului cu serviciul public prestat. Tendinţele dezvăluite de plîngeri trebuie să fie analizate pentru a lua acţiuni corespunzătoare.

67. Legislaţia în vigoare deja stabileşte instituţiile şi procedurile de soluţionare a plîngerilor. Cu toate acestea pentru ca sistemul să fie funcţional este nevoie de următoarea procedură:


a) Procedura administrativă internă (prevăzută de Legea contenciosului administrativ nr. 793-XIV din 10.02.2000)

Etapa 1 - Publicarea formularelor de reclamaţii online şi la punctul de deservire

Etapa 2 - Înregistrarea reclamaţiei

Etapa 3 - Transmiterea reclamaţiei către serviciul juridic şi conducătorul prestatorului de servicii publice
Etapa 4 - Decizia administrativă internă privind reclamaţia

Etapa 5 - Decizia Comisiei de disciplină şi sancţiuni disciplinare pentru persoana angajată împotriva căruia a fost depusă reclamaţia, dacă este cazul, sau respingerea reclamaţiei cu justificarea corespunzătoare.


b) Procedura administrativă în instanţă (în conformitate cu Legea contenciosului administrativ nr. 793-XIV din 10.02.2000)

Etapa 1 – Publicarea formularelor de reclamaţii on-line şi la punctul de deservire

Etapa 2 - Înregistrarea reclamaţiei

Etapa 3 – Transmiterea reclamaţiei către serviciul juridic şi conducătorul prestatorului de servicii publice
Etapa 4 – Decizia administrativă internă privind reclamaţia

Etapa 5 – Decizia Comisiei de disciplină şi sancţiuni disciplinare pentru persoana angajată împotriva căruia a fost depusă reclamaţia, dacă este cazul

Etapa 6 –Decizia internă nu prevede sancţiuni pentru abaterile disciplinare ale personalului etc. şi reclamantul contestă decizia respectivă în instanţa de judecată

Etapa 7 – Instanţa de judecată fie va decide sancţionarea prestatorului de servicii sau persoanei angajate, fie va respinge reclamaţia.
1.8. Comunicare

68. Informarea beneficiarilor privind aplicarea standardelor de calitate pentru serviciile publice şi implementarea eficientă a managementului de calitate joacă un rol important pentru credibilitatea standardelor. Prestatorul de servicii trebuie, de asemenea, să ţină cont de componenta de comunicare în procesul de acordare a serviciilor, lipsa căreia poate genera reacţii negative ale cetăţenilor. Cozile lungi şi timpul de aşteptare, comportamentul neadecvat, distanţa mare pînă la punctul de deservire, chiar şi vestimentaţia personalului angajat, care au contact direct cu cetăţenii pot fi cauza nivelului scăzut de satisfacţie.

1.8.1. Comunicarea serviciilor publice trebuie să fie clară şi eficientă

1.8.2 Identificarea metodelor de comunicare existente şi elaborarea metodelor noi

1.8.3. Utilizarea diferitor strategii de informare cu privire la standardele de calitate
1.8.4. Colectarea comentariilor de la beneficiari 

69. După ce au fost stabilite standardele de calitate a serviciilor, pentru a arăta cum acestea funcţionează trebuie elaborate mecanisme de colectare a comentariilor şi sugestiilor. Iată cîteva din metodele de colectare a comentariilor şi sugestiilor:
1.9. Monitorizare şi evaluare

1.9.1. Elaborarea procedurilor de monitorizare şi evaluare


70. Activităţile de monitorizare şi evaluare a standardelor de calitate implementate de prestatorul de servicii trebuie să fie elaborate sub forma unui document de politici de simplificare a serviciilor publice, care permite efectuarea monitorizării şi evaluării.


1.9.2. Analiza proceselor de monitorizare şi evaluare


71. Mecanismele existente de monitorizare şi evaluare în cadrul prestatorului de servicii trebuie analizate în vederea identificării neajunsurilor şi domeniilor unde pot fi făcute îmbunătăţiri, după cum urmează:
a) Evaluaţi procesul existent de monitorizare şi evaluare. Procesele existente de monitorizare şi evaluare trebuie să fie bine înţelese şi detaliate;

b) Identificaţi domeniile în care pot fi făcute îmbunătăţiri, în baza informaţiei colectate din diferite surse (studii, consultări interne şi externe). Valorile indicatorilor trebuie să fie revizuite la fiecare modificare a valorii de referinţă etc. 

1.9.2. Consolidarea mecanismului de monitorizare şi evaluare


72. După evaluarea proceselor de monitorizare şi evaluare în cadrul subdiviziunii, trebuie introduse noi proceduri pentru a eficientiza mecanismele existente, de ex. analiza inter-departamentală compară autoritatea cu alte organizaţii sau activităţi de comparaţie. Combinarea comparaţiilor în timp cu cele între diferite autorităţi va genera mai multă informaţie.

1.10. Managementul standardelor de calitate 


1.10.1. Elaborarea măsurilor de performanţă


73. Pentru fiecare subdiviziune cu rol de prestator de servicii trebuie elaborate măsuri de performanţă. Măsurile de performanţă la nivel departamental trebuie să reflecte performanţa la nivelul serviciilor publice în cazul în care obiectivele prestatorului de servicii sînt dezagregate la nivel de servicii. 


1.10.2. Elaborarea unui Plan de simplificare a serviciilor sau stabilirea la nivelul programului de dezvoltare strategica a unor acţiuni de eficientizare a serviciilor în conformitate cu Planul Guvernului de reformare a serviciilor publice pentru anii 2012-2015.

74. Planul trebuie evaluat anual, iar rezultatele publicate în Raportul anual al prestatorului de servicii sau alt produs al procesului de planificare strategică existent în cadrul prestatorului de servicii. Sinteza rezultatelor va fi efectuată de către Cancelaria de Stat în baza fişelor de monitorizare completate şi transmise de prestatorii de servicii.


75. Paşi necesari a fi efectuaţi:

a) Stabilirea şi asigurarea vizibilităţii nivelului serviciului care va fi acordat; 

b) Stabilirea relaţiei între calitatea şi nivelul serviciului şi costul de acordare a acestuia; 

c) Indicarea gradului de flexibilitate sau discreţie în stabilirea standardelor şi riscurile asociate; 

d) Stabilirea standardelor alternative şi consecinţelor şi costurilor acestor alternative; 

e) Identificarea poziţiei factorilor interesaţi faţă de aceste standarde alternative (în baza consultaţiilor); 

f) Stabilirea rezultatelor care trebuie atinse. 


1.10.3. Atribuirea responsabilităţilor între conducători şi personalul angajat

76. Procesul de stabilire a standardelor de calitate trebuie integrat în procesele de planificare strategică ale prestatorului de servicii. Aceasta presupune şi formularea clară a rolurilor şi responsabilităţilor în procedurile operaţionale oficiale ale prestatorului de servicii şi actualizarea fişelor postului pentru cei implicaţi în proces.

Lista de verificare:

a) definirea atribuţiilor şi responsabilităţilor de monitorizare şi supraveghere;

b) aprobarea procedurilor interne de lucru printr-un ordin/dispoziţie a conducătorului prestatorului de servicii sau alt act normativ, care va stabili clar cine va fi responsabil pentru stabilirea standardelor de calitate, precum şi de aranjamentele de audit şi reclamare;

c) crearea unei comisii de calitate, coordonată de unitatea de planificare strategică, din componenţa căreia vor face parte reprezentanţii subdiviziunilor principale. O alternativă ar fi utilizarea comisiilor existente de planificare strategică pentru Programul de dezvoltare strategică. 

d) examinarea posibilităţii de a invita reprezentanţi ai ONG-urilor interesate la şedinţele Comisiei;

e) corelarea responsabilităţii de stabilire a standardelor de calitate pentru serviciile publice cu prevederile legale privind dreptul la libera informare şi transparenţă, procesele anuale de raportare şi planificare strategică;

f) implementarea unui sistem de management al calităţii orientat spre beneficiar;

g) examinarea sau elaborarea standardelor tehnice (specifice pentru fiecare sector) şi elaborarea standardelor generale şi a unui instrument de monitorizare şi evaluare (o matrice cu un chestionar, bază de date a reclamaţiilor, etc.);

h) monitorizarea standardelor; 

i) includerea rezultatelor în cadrul Raportului anual al prestatorului de servicii. Şedinţa comisiei poate fi organizată în acelaşi timp cu şedinţele echipelor implicate în elaborarea Raportului anual.

1.10.4. Alocarea resurselor
77. Costul acestui proces depinde de nivelul prestatorului de servicii: un prestator de servicii mic poate introduce un sistem de calitate simplu, elaborat intern cu asistenţă parţială din partea consultanţilor externi, în timp ce în cazul unui prestator de servicii mai mare şi costurile vor fi mai mari. În ambele cazuri, cel puţin o persoană pe subdiviziune trebuie să participe la instruiri privind:

a) standardele de performanţă şi indicatorii de performanţă;
b) monitorizare şi evaluare;
c) auditul intern.
II. Stabilirea tarifelor pentru serviciile publice prestate contra plată
2.1. Introducere
78. Stabilirea tarifelor pentru diferite servicii publice şi elaborarea unor metodologii de aplicare a acestora este o sarcină dificilă din cauza diferenţelor şi complexităţii sectoarelor şi aspectelor de politici. Această secţiune, aşadar, se axează pe principiile de care trebuie de ţinut cont, care este statutul juridic al prestatorului de servicii, precum şi mecanismele de susţinere şi coordonare necesare, inclusiv consultarea şi implicarea factorilor interesaţi.

Aceste principii sînt destinate tuturor prestatorilor de servicii, care au mandat statutar de a percepe un tarif pentru bunurile sau serviciile publice pe care sînt obligaţi să le acorde (ex. eliberarea paşaportului, permisului de conducere).

79. Metodologia se bazează pe 3 principii de bază:

a) autoritate; 

b) eficienţă; 

c) răspundere.
80. Metodologia descrie aceste principii, abordează modul în care acestea trebuie aplicate şi stabileşte paşii şi aspectele de care prestatorii de servicii trebuie să ţină cont la cuantificarea costurilor de acordare a bunurilor sau serviciilor publice şi stabilirea tarifelor asociate.

81. În anexă se prezintă un format care poate fi utilizat pentru a estima tarifele pentru fiecare serviciu public.
2.2. Principii generale şi sfera de aplicare
2.3. Mandatul legal şi principiile generale
82. Un prestator de servicii publice trebuie să aibă mandatul legal să perceapă tarife pentru bunurile şi serviciile publice pe care este împuternicit să le acorde. De regulă, prevederile care împuternicesc prestatorul de servicii publice să elaboreze tarifele pentru serviciile publice acordate sunt prezente în acte legislative sau normative. Înainte de a decide asupra mărimii tarifelor prestatorul de servicii trebuie să identifice clar şi să înţeleagă sfera de aplicare şi constrîngerile sau limitele impuse de prevederea legală, care împuterniceşte prestatorul de servicii să perceapă tarife.
83. Sfera de aplicare poate să varieze substanțial, ceea ce va determina caracterul şi măsura în care costurile pot fi recuperate, precum şi tipul tarifelor care pot fi percepute. Unele prevederi stabilesc concret modul de stabilire a tarifelor. Mai mult, legislaţia poate să impună prestatorul de servicii să perceapă un tarif, în timp ce alte regulamente ar putea prevedea perceperea tarifelor la discreţie, în situaţia în care serviciiile publice se acordă în condiţii contractuale.
84. Autorităţile publice au responsabilitatea de a monitoriza costurile suportate în vederea asigurării eficienţei în activitate. Prin cuvîntul “eficienţă” se are în vedere producerea a cît mai multe bunuri sau servicii publice  la nivelul aşteptat al calităţii cu o anumită cantitate de resurse şi, aşadar, obţinerea celui mai bun raport calitate/preţ.
85. Un factor important în măsurarea eficienţei este înţelegerea clară a costurilor, atît directe, cît şi indirecte, ale bunurilor sau serviciilor publice, care sînt acordate. Fără a cunoaşte aceste costuri prestatorul de servicii nu poate aprecia dacă obţine cel mai bun raport calitate/preţ.
86. Stabilirea precisă a costurilor de producere este un exerciţiu util în gestionarea şi controlul acelor costuri şi identificarea ineficienţelor, care poate contribui la eficientizarea utilizării resurselor publice. Acest lucru este important indiferent, dacă costurile de acordare a bunului sau serviciului public sunt sau nu acoperite de beneficiar.
87. Monitorizarea disciplinată a costurilor poate, de asemenea, contribui la asigurarea faptului că tarifele sînt aplicate în conformitate cu legislaţia în vigoare şi sunt adecvate pentru că în rezultatul monitorizării vor fi identificate cazurile de recuperare în exces a costurilor.
88. Este important ca tarifele să fie revizuite cu regularitate, astfel încît acestea să fie permanent în pas cu schimbările, iar raţionamentele pe care acestea se bazează (de exemplu volumul cererii sau majorarea costurilor) să fie valabile şi relevante. Se consideră că tarifele trebuie revizuite cel puţin odată la 3 ani.
89. O posibilitate ar fi de a efectua o analiză simplă în fiecare an şi o analiză mai profundă la intervale mai mari. Analiza profundă trebuie să includă metoda de repartizare a costurilor directe şi indirecte, estimarea costurilor viitoare, determinarea structurii şi sumei tarifelor şi analiza raţionamentelor pentru a vedea dacă acestea sînt încă valabile. Pentru o analiză simplă ar fi suficient de analizat doar costurile care s-au modificat cu regularitate sau semnificativ (de exemplu creşterile salariale pentru personalul implicat în acordarea serviciului).
2.4. Consultare, transparenţă şi răspundere
90. Un prestator de servicii publice este obligat să-şi facă publice costurile şi practicile de tarifare pentru a da cetăţenilor posibilitatea de a comenta asupra acestora şi de a pune întrebări. Astfel se impune o disciplină care nu permite autorităţii să transfere costurile ineficiente pe seama beneficiarilor şi le dă posibilitatea celor din urmă să înţeleagă şi să accepte practicile de tarifare. Astfel, în cazul elaborării/ revizuirii tarifelor prestatorul de servicii trebuie să adopte un sistem de consultare care să fie practic şi să corespundă caracterului şi importanţei tarifului.
91. Pentru ca aceste consultăr să fie eficiente, publicului – cu accent pe beneficiarii actuali sau potenţiali – trebuie să i se comunice suficientă informaţie pentru a înţelege politicile şi datele principale privind costurile care au stat la baza stabilirii tarifelor. Procesul de consultare trebuie să dea timp suficient pentru a obţine comentarii utile şi să nu reprezinte doar o notificare prealabilă. Înainte de a lua decizia finală asupra tarifelor, prestatorul de servicii va analiza comentariile colectate în procesul de consultare.
92. Consultarea beneficiarilor poate genera informaţii utile în adaptarea produselor acordate de prestatorul de servicii la necesităţile cetăţenilor sau pentru a lua decizii de investiţii informate şi alte modificări şi uneori chiar poate să determine prestatorul de servicii să revadă deciziile cu care cetăţenii nu au fost de acord.
93. Prestatorul de servicii publice  trebuie să aibă motive temeinice în cazul în care decide să nu consulte societatea în problema tarifelor. Prestatorul de servicii publice  trebuie să ţină cont de transparenţa şi beneficiile procesului de consultare, pe de o parte, şi majorarea costurilor şi resurselor necesare pentru a face faţă cererii majorate sau altor consecinţe negative în rezultatul procesului de consultare, pe de altă parte. Pentru a minimiza riscurile, procesul de consultare ar putea fi ajustat, de exemplu prin consultarea doar a unui singur grup de factori interesaţi.
94. Transparenţa şi răspunderea poate fi realizată în cîteva moduri:

a) prin consultarea publicului cu privire la noile scheme de tarifare înainte de introducerea acestora;

b) prin publicarea surplusului şi deficitului înregistrat în rezultatul schemelor de tarifare ale prestatorului de servicii publice autorităţii;
c) prin examinarea modului de aplicare a mandatului de percepere a tarifelor prevăzut în regulamente fie cu ajutorul auditului intern în cadrul auditului anual sau instanţelor de judecată, prin procedurile judiciare.
95. Prestatorul de servicii trebuie să cunoască care este venitul generat de tarife în raport cu costurile suportate. Aceasta înseamnă că fiecare autoritate trebuie să aibă sisteme eficiente de înregistrare a costurilor şi veniturilor şi competenţe de repartizare a costurilor pentru servicii. Tarifele şi taxele pentru fiecare serviciu public acordat trebuie incluse în raportul anual.
96. Curtea de Conturi ar putea examina procesul de stabilire a tarifelor utilizat de un prestator de servicii, pentru a arăta dacă tarifele prevăzute de actele normative au fost determinate în conformitate cu metodologiile corespunzătoare. Procesul poate fi, de asemenea, analizat în cadrul auditului anual.
2.5. Etapele de elaborare a tarifelor
97. Nu există o abordare perfecta sau un standard unic de elaborare a tarifelor aplicabil pentru toţi prestatorii de servicii publice. Această secţiune stabileşte informaţia de bază, de care un prestator de servicii trebuie să dispună pentru a-i permite să elaboreze tarifele în conformitate cu Metodologia, să atragă atenţie corespunzătoare aspectelor de eficienţă şi să poarte răspundere în faţa cetăţenilor.
98. La elaborarea tarifelor  pentru serviciile publice un prestator de servicii trebuie să ţină cont de următoarele întrebări principale:
a) Are prestatorul de servicii temei  juridic de a percepe tarife? 
b) Care este justificarea pentru perceperea tarifului?

c) Este clar modul de calculare a costurilor?

d) Care este nivelul aşteptat al cererii?
e) Care trebuie să fie modalitatea de stabilire a tarifului? 

2.5.1. Temeiul juridic
99. Un tarif trebuie să corespundă atît scopului, cît şi temeiului juridic. Unii prestatori de servicii sînt împuterniciţi să perceapă tarife în conformitate cu diferite secţiuni ale aceluiaşi act normativ sau diferite acte normative. 
O anumită prevedere poate permite recuperarea unor costuri, în timp ce alte prevederi pot să nu permită acest lucru. De exemplu, în cazul unui serviciu public ar putea exista suficientă autoritate de a recupera costurile suportate pentru activităţi de consultanţă şi/sau investigare, în timp ce pentru un alt serviciu autoritatea de a recupera costurile să fie mai limitată. Este important de verificat condiţiile exacte ale fiecărei prevederi care asigură acest mandat.

2.5.2. Justificarea tarifelor
100. În cazul în care un prestator de servicii publice este împuternicit – dar nu obligat – să perceapă un tarif, prestatorul de servicii trebuie să justifice necesitatea de a percepe această taxă. În cazul în care prestatorul de servicii consideră că acest tarif este justificat, Guvernul trebuie să decidă în ce măsură prestatorul de servicii urmează să-şi recupereze costurile. Mai exact, înţelege prestatorul de servicii ce vrea să atingă sau să evite prin elaborarea tarifelor?
Prestatorul de servicii vor evalua necesitatea de percepere a tarifului în baza unor informaţii şi raţionamente temeinice.

De exemplu, un prestator de servicii publice, care reglementează o profesie sau ocupaţie ar putea percepe un tarif anual pentru practicarea acestora. Prestatorul de servicii publice  ar putea acorda şi servicii de instruire continuă, costurile cărora vor fi recuperate de la reprezentanţii sectorului dat. Prestatorul de servicii publice va trebui să asigure că analiza costurilor pe care a efectuat-o este adecvată şi identifică separat toate costurile potenţiale pentru toate funcţiile şi rolurile prestatorului de servicii publice. 
101. Un prestator de servicii publice, de regulă, nu va avea dreptul să-şi creeze un fond de rezervă din tarifele pe care le percepe pentru alt motiv decît pentru a avea resurse disponibile în cazul în care acestea ar putea fi necesare în viitor. Din mai multe motive poate să se creeze un surplus neaşteptat, inclusiv şi datorită faptului că cererea actuală nu corespunde celei prognozate. Un surplus neintenţionat diferă de cel creat în rezultatul stabilirii tarifelor de către un prestator de servicii publice cu intenţia de a crea un fond de rezervă. De regulă, orice surplus se alocă pentru funcţia principală de finanţare. 
De asemenea, este important de a face diferenţa între crearea intenţionată a unui fond de rezervă şi managementul financiar prudent, care include estimarea raţională a tuturor costurilor probabile. La efectuarea analizei costurilor un prestator de servicii trebuie să ţină cont de toate costurile probabile, care ar putea apărea în perioada de prognozare. Rezonabilitatea va fi determinată în funcţie de prestator.
2.5.3. Calcularea costurilor de utilizare a resurselor
102. Prestatorul de servicii publice trebuie să implementeze un sistem care să colaţioneze informaţia privind costurile. Acest sistem trebuie să ţină cont de situaţia actuală şi trebuie să fie pe măsura nivelului veniturilor şi costurilor pe care prestatorul de servicii publice trebuie să le monitorizeze.
În identificarea resurselor şi, respectiv, a costurilor necesare pentru a prognoza volumul bunurilor sau serviciilor publice, prestatorul de servicii publice va utiliza cea mai sigură informaţie de care dispune şi va face nişte aprecieri rezonabile în baza acesteia.
Tipurile de costuri
103. Costurile principale care sînt suportate în producerea bunurilor sau serviciilor publice sînt menţionate mai jos.
Forţa de muncă: 

a) Costul forţei de muncă include costurile de remunerare (precum salariile) şi alte costuri ce ţin de angajare. 

b) Timpul deseori serveşte drept bază pentru repartizarea forţei de muncă pentru diferite activităţi. Dacă personalul angajat lucrează asupra mai multor servicii sau bunuri publice, prestatorul de servicii publice va trebui să determine cum o sa repartizeze timpul acestora. Prestatorul de servicii publice ar putea face acest lucru prin înregistrarea timpului pe care personalul angajat îl petrec pentru producerea diferitor bunuri sau servicii publice, utilizarea eşantionului sau estimărilor informate.
Materiale: 

a) Cantitatea medie de materiale necesare pentru a produce ceva poate fi determinată în baza experienţei anterioare, estimărilor în baza informaţiei anterioare sau practicii actuale. Cantitatea de materiale include şi resturile sau pierderile.
b) În cazul în care se cunoaşte volumul şi costurile materialelor utilizate într-o anumită perioadă, costul materialelor utilizate pentru un anumit articol va fi determinat prin divizarea costului total al materialelor la numărul estimat de articole  produse într-o anumită perioadă.
Costurile operaţionale:

104. Costurile operaţionale includ toate serviciile acordate de sau procurate de la alte direcţii sau secţii ale prestatorului de servicii sau de la părţi terţe (de ex. chiria, telefonul şi costurile de călătorie).
Activele fixe, uzura şi alte costuri de capital:

a) De regulă nu se recomandă includerea cheltuielilor capitale (procurarea activelor fixe, precum teren, clădiri sau alte construcţii sau echipament) în calcularea costurilor pentru stabilirea tarifelor. Recuperarea costurilor în anul în care acestea au fost suportate poate duce la tratarea inechitabilă a beneficiarilor actuali şi viitori – un grup va plăti pentru ceva (de exemplu un nou oficiu) de care ei nu vor beneficia, ceea ce nu este normal. De asemenea, aceste costuri capitale sînt recuperate prin costurile de uzură.
b) Costul unui bun sau serviciu public trebuie să includă şi costul de amortizare al activelor fixe corespunzătoare. Amortizarea repartizează costul unui activ pe întreaga durată de viaţă utilă a acestuia şi se calculează fie în baza costului de procurare al activului, fie în baza valorii juste a unui activ în funcţie de politicile contabile ale prestatorului de servicii publice.
105. La determinarea costurilor, prestatorul de servicii publice trebuie să fie atent să evite includerea cheltuielilor finanţate din alte mijloace în analiza lor privind stabilirea tarifelor.
Costurile directe şi indirecte
106. Tipurile de costuri menţionate mai sus pot avea o relaţie directă sau indirectă cu bunurile sau serviciile publice produse. Costurile directe – costurile care pot fi asociate unui singur produs (inclusiv costurile forţei de muncă necesară pentru a acorda un serviciu sau materialelor folosite pentru a produce un bun) – trebuie să fie alocate pentru acel produs. Alte costuri directe pot include costurile serviciilor externe şi uzura.
Şi invers, unele costuri pot contribui la producerea unui articol, dar nu sînt suportate exclusiv pentru acest scop (inclusiv chiria sau costurile de electricitate). Costurile indirecte trebuie să fie alocate pentru bunurile şi serviciile publice produse în funcţie de măsura în care costul indirect contribuie la producerea unui bun sau serviciu public sau a fost cauzat de acesta. În cazul în care relaţia de cauzalitate nu este uşor de identificat (de exemplul în cazul chiriei pentru oficii) costurile trebuie alocate sistematic pentru diferite bunuri sau servicii publice. Alocarea poate să fie efectuată în baza relaţiei acestora cu costurile directe, numărul de personal, volumului de servicii şi spaţiului utilizat.
107. Metoda de alocare a costurilor trebuie formulată la nivel de conducere a prestatorului de servicii publice pentru a asigura includerea tuturor costurilor indirecte relevante ale acestuia, astfel încît acestea să fie plătite doar o singură dată. Cu toate acestea, conducătorii direct responsabili de activităţile respective trebuie să efectueze evaluarea reală a costurilor.
108. Anume relaţia dintre cost şi bun sau serviciu public va determina, de regulă, dacă acesta este sau nu un cost direct. Tipul costului sau subdiviziunea care va suporta costul este mai puţin important. Cu toate acestea, aceste lucruri nu întotdeauna sunt foarte clare şi  prestatorul de servicii publice trebuie să decidă asupra celei mai potrivite analize. De exemplu, costurile juridice ar putea fi considerate drept costuri directe dacă acestea ţin de un anumit bun sau serviciu sau ar fi şi mai practic dacă acestea ar fi alocate ca parte a costurilor operaţionale indirecte.
109. Alocarea costurilor indirecte nu este întotdeauna un lucru uşor, dar prestatorul de servicii publice trebuie să facă o evaluare raţională şi logică a costurilor indirecte şi a modului de alocare a acestora pentru bunuri sau servicii publice. Aici trebuie de ţinut cont şi de tipul prestatorului de servicii publice şi structurii generale a acesteia pentru a determina nivelul adecvat de alocare a costurilor. Circumstanţele ar putea sugera că o alocare comprehensivă a cheltuielilor generale nu este necesară (de exemplu, pentru un serviciu public relativ mic în contextul unui prestator de servicii publice).
110. O abordare ar fi recuperarea totală a costurilor generale astfel încît cheltuielile generale să fie incluse sub forma unui procent fix în costurile directe, de exemplu 50% din munca directă. Această abordare este un pic brută şi nu ajută la identificarea ineficienţelor la nivel de prestator de servicii publice, dar în acelaşi timp este foarte simplă cînd se doreşte stabilirea costurilor individuale.
2.5.4. Prognozarea cererii şi estimarea costurilor
111. Prestatorul de servicii publice trebuie să estimeze cererea viitoare pentru fiecare bun sau serviciu public în perioada pentru care efectuează analiza. Uneori aceste prognoze făcute în baza experienţei anterioare pot fi mai exacte, alteori mai puţin, iar prestatorul de servicii publice va trebui să identifice diferiţi factori care pot să influenţeze cererea.
Odată ce prestatorul de servicii publice dispune de informaţia privind volumul prognozat, aceasta poate estima şi resursele necesare şi costurile acestora.
112. La identificarea costurilor resurselor necesare pentru a face faţă cererii prognozate prestatorul de servicii publice trebuie să ţină cont de costurile fixe şi variabile:

2.5.5. Determinarea bazei pentru stabilirea şi perceperea tarifelor pentru serviciile publice
113. Odată ce a prestatorul de servicii publice şi-a identificat structura şi componentele costurilor şi a estimat cererea şi, respectiv, costurile care vor fi suportate, prestatorul de servicii publice poate decide asupra modalităţii de stabilire a tarifelor. La această etapă prestatorul de servicii publice va trebui să ţină cont de deciziile privind nivelul de recuperare a costurilor prin tarife.
114. Tarifele pot fi exprimate sub formă monetară pentru fiecare bun sau serviciu public produs sau fiecare unitate de resursă (de exemplu rata pe oră) sau o combinaţie de resurse (de ex. rata pe oră plus materialele).
115. Baza pentru perceperea unui tarif depinde de caracterul produsului. În cazul în care bunurile sau serviciile publice sunt standardizate, costurile totale pot fi împărţite la volumul prognozat. Cu toate acestea, dacă costurile suportate la producerea anumitor bunuri sau servicii publice variază semnificativ, determinarea costului mediu poate să nu fie cea mai bună metodă.
Ori de cîte ori este posibil tarifele trebuie stabilite înainte ca bunurile sau serviciile publice să fie produse. Dacă acest lucru nu este posibil, conducerea nu ar mai fi motivată să controleze costurile. Mai mult decît atît, beneficiarii trebuie să ştie tarifele din timp ca ei să decidă dacă sunt gata să suporte costurile bunurilor sau serviciilor publice.
116. O schemă de calculare a costurilor este inclusă în anexă la Metodologie, care arată un exemplu de calculare a costului pentru două servicii în baza timpului, materialelor şi costurilor generale necesare.
2.6. Recuperarea costurilor şi eficienţa

117. În timp ce recuperarea costurilor poate promova eficienţa prin promovarea conştiinciozităţii privind costurile în cadrul prestatorului de servicii publice şi beneficiarilor serviciilor publice acordate de aceasta, aranjamentele neadecvate pot stimula manipulările cu costurile şi ineficienţă. Aranjamentele de recuperare a costurilor trebuie să asigure stabilirea preţurilor în baza costului minim necesar pentru acordarea unui produs şi menţinerea calităţii acestuia în timp.

118. În cazul în care acordarea produsului nu este eficientă, prestatorul de servicii publice trebuie, atunci cînd este posibil, să reducă taxele de recuperare a costurilor astfel încît să reflecte costurile eficiente. Acest lucru este valabil pentru costurile directe, de capital şi generale.

119. Costurile eficiente sînt îndeosebi de importante la măsurarea costurilor de capital. Unii prestatori de servicii publice au fost acuzaţi de utilizatori de „placare cu aur” (şi anume instalarea bunurilor care sînt prea mari şi sofisticate în raport cu necesităţile utilizatorilor). În acest caz, chiar şi o rată de recuperare economică modestă ar putea duce la perceperea de către prestatorul de servicii publice a unor costuri capitale artificial de mari.

120. Stabilirea costurilor eficiente nu este un lucru uşor. În unele cazuri este posibil de comparat prestatorul de servicii publice atît pe plan intern, cît şi cel extern în vederea determinării “rezonabilităţii” costurilor. Analiza de piaţă sau contractarea evaluării unor aspecte ale activităţilor prestatorului de servicii publice, de asemenea, sînt modalităţi eficiente de evaluare a eficienţei.

2.6.1. Transparenţa aranjamentelor

121. Transparenţa este unul din mijloacele principale de asigurare a eficienţei şi răspunderii prestatorilor de servicii publice, care le cere celor din urmă să articuleze clar obiectivele lor globale şi să explice modul în care activităţile, produsele şi abordările lor faţă de recuperarea costurilor (inclusiv şi sistemele de calculare a costurilor) contribuie la atingerea acestor obiective. Transparenţa deseori implică si consultarea factorilor interesaţi.

122. Agenţiile trebuie să adopte modele de calculare a costurilor suficient de detaliate ca să permită Guvernului şi la necesitate factorilor interesaţi să analizeze costurile lor de producere. Prestatorii de servicii publice trebuie să elaboreze modele de calculare a costurilor cu detalierea costurilor reale şi a legăturii acestora cu preţurile şi să fie capabile să informeze privind modul de calculare a costurilor capitale şi de alocare a costurilor capitale şi globale pentru produse.

123. Adoptarea modelelor detaliate de calculare a costurilor este necesară şi în cazul în care este contestată valabilitatea taxelor şi cînd un prestator de servicii publice trebuie să demonstreze că costurile sînt justificate în conformitate cu legislaţia în vigoare.

2.6.2. Alocarea costurilor

124. Toate produsele costurile cărora urmează să fie recuperate trebuie să recupereze cel puţin costurile directe. Alocarea costurilor directe este relativ simplă. Alocarea devine mai dificilă în cazul costurilor indirecte şi capitale.

125. La introducerea tarifelor pentru o mare parte din activităţile unui  prestator de servicii publice, acestea trebuie să includă atît costurile directe ale activităţilor, cît şi costurile de capital şi indirecte (inclusiv costurile ce ţin de stabilirea şi determinarea oportunităţii taxelor percepute). În cazul în care activităţile costurile cărora urmează a fi recuperate reprezintă doar o parte nesemnificativă din activităţile prestatorului de servicii publice şi au un efect nesemnificativ asupra cheltuielilor generale sau capitale ale prestatorului de servicii publice, atunci se recomandă recuperarea doar a costurilor directe ale acestor activităţi. În cazul în care activităţile finanţate din contribuţiile contribuabililor reprezintă doar o mică parte din activităţile prestatorului de servicii publice, Guvernul trebuie să ţină cont de recuperarea costurilor directe ale acestor activităţi.

126. În cazul acelor prestatori de servicii publice care acordă produse informaţionale, costurile de colectare, compilare şi distribuire a setului de bază de produse informaţionale ţin de cea mai mare parte a activităţii acestora şi, aşadar, majoritatea costurilor indirecte şi capitale ale produsului. În aceste circumstanţe Guvernul poate să decidă să acopere costul de acordare a setului de produse din contribuţiile contribuabililor. Cu toate acestea, în cazurile în care produsele informaţionale adiţionale reprezintă o mare parte din activităţile prestatorului de servicii publice, prestatorul de servicii publice trebuie să analizeze care costuri capitale şi indirecte (inclusiv costurile asociate cu stabilirea şi determinarea necesităţii de percepere a taxelor) pot fi atribuite produsului adițional.

127. Există mai multe modalităţi de repartizare a costurilor. De exemplu, în cadrul abordării repartizării integrale a costurilor, costurile sînt alocate în bază de pro-rata, de exemplu în conformitate cu numărul personalului implicat în activitate sau în baza ponderii cheltuielilor directe dedicate activităţii. O formă a repartizării integrale a costurilor, calcularea costurilor pe activităţi (ABC), este mai exactă în alocarea costurilor indirecte. ABC corelează produsele unei organizaţii cu activităţile de producere a acestora, care la rîndul lor sînt legate de costurile organizaţionale.

128. Abordarea faţă de repartizarea costurilor capitale şi generale poate varia în funcţie de caracteristicile prestatorului de servicii publice. Prestatorul de servicii publice trebuie să găsească echilibrul între precizie şi costurile anumitor metode şi să justifice metoda selectată.

                                                                                                                  





Proceduri standarde de management (ISO) 





CCE (Cadrul Comun de Evaluare)





Cartea Cetăţenilor








Pasul 3. Comunicarea standardelor de calitate pentru serviciile publice şi aducerea lor la cunoştinţa beneficiarilor








Lista de verificare:


1. Nu faceţi activitatea lor şi mai dificilă prin utilizarea unor fişe de post greu de înţeles şi care nu au nimic cu acordarea serviciilor publice;


2. Eficientizaţi procesul de acordare a serviciilor publice prin asigurarea accesului direct la informaţie pentru angajaţii front-office (care contactează direct cu beneficiarii) şi back-office (care prelucrează solicitările). Comunicarea directă cu alte subdiviziuni care acordă suport în acordarea serviciilor publice are impact pozitiv asupra procesului şi contribuie la reducerea timpului etc. 





Pasul 1. Planificarea procesului general de introducere a standardelor de calitate





Criterii


1. Implementarea serviciului se bazează pe resursele interne;


2. Subdiviziunea care acordă serviciul are reguli interne scrise de planificare a procesului de acordare a serviciului;


3. Subdiviziunea responsabilă de acordarea serviciului stabileşte aceste reguli în funcţie de caracterul serviciilor. Modalitatea de înregistrare a procesului de acordare a serviciilor se stabileşte în funcţie de caracterul serviciilor (inclusiv termenele limită şi modul în care procesul de acordare a serviciilor poate fi reevaluat);


4. Angajaţii subdiviziunii responsabile de acordarea serviciului sînt responsabili de planificarea şi implementarea serviciului acordat utilizatorilor individuali;


5. Aplicarea unui sistem de distribuire a informaţiei de bază despre serviciile acordate beneficiarilor;


6. Instituţia are criterii de evaluare a gradului de atingere a obiectivelor serviciilor.





Reguli pentru denumirea serviciilor publice


Utilizaţi limbaj clar, simplu  şi termeni cunoscuţi;


Utilizaţi un ton pozitiv care se adresează direct beneficiarilor;


Fiecare text trebuie să fie înţeles atunci cînd este citit pentru prima dată;


În cazul în care beneficiarii serviciului sînt străini, denumirea trebuie să fie disponibilă şi într-o limbă străină vorbită la nivel internaţional;


Utilizaţi denumiri scurte descriptive în locul descrierilor bazate pe referinţe la acte legislative.





Un standard general pentru serviciile publice trebuie să ţină de misiunea prestatorului de servicii, care poate fi găsită în planul de dezvoltare strategică sau alte documente sectoriale de planificare strategică.





1. Actualitatea reflectă timpul necesar pentru realizarea deplină a operaţiunii de acordare a unui serviciu public. 


2. Accesibilitatea este disponibilitatea unui serviciu public pentru un beneficiar şi include numărul contactelor, locaţiilor sau persoanelor implicate în realizarea operaţiunii de acordare a serviciului public; orele de lucru, limbajul clar (verbal şi scris); comoditatea de a accesa locaţia unde se acordă serviciul public şi aranjarea acesteia şi numărul metodelor de acordare a serviciilor publice (inclusiv prin telefon, poştă, vizite personale sau accesare online).


3. Siguranţa răspunde pentru calitatea informaţiei acordate în procesul de acordare a serviciului public şi poate fi obţinută răspunzînd la întrebările ce ţin de cunoştinţele şi competenţele personalului; consecvenţa informaţiei acordate de angajaţi, protecţia anonimităţii şi confidenţialităţii beneficiarilor.


4. Receptivitatea este abilitatea de a comunica clar şi uşor; amabilitatea şi bunăvoinţa personalului; înţelegerea necesităţilor beneficiarilor; sentimentul de mîndrie pentru ceea ce face personalul, abilitatea de a face faţă diversităţii (minorităţile, diferenţele de gen).





- Definiţi termenii exacţi utilizaţi în formularea angajamentelor în procesul de acordare a serviciilor pentru a nu deruta beneficiarii din cauza termenilor neclari. Atunci cînd vă referiţi la zile de exemplu, trebuie să vă referiţi fie la “zile lucrătoare” sau “zile calendaristice”. 


- Selectaţi verbul potrivit. De exemplu verbul “a finaliza” este preferabil verbului “a începe”


- Creaţi încredere prin utilizarea diatezei active “Vă vom deservi în cel mult 10 minute”; evitaţi diateza pasivă “Veţi fi deservit în cel mult 10 minute”


- Demonstraţi dedicaţie pentru că acest lucru face diferenţa - de exemplu “noi garantăm că vă vom deservi în cel mult 10 minute” faţă de “vă vom deservi în cel mult 10 minute”





Lista de verificare:


1. Calcularea costurilor serviciilorpublice ţinînd cont de toate categoriile costurilor (vezi Secţiunea 2). 


2. Consultarea beneficiarilor cu privire la preţul serviciului public şi cerinţele de documentare.


3. Publicarea paşapoartelor serviciilor publice acordate, care vor include denumirea, cadrul normativ, adresa şi informaţia de contact a prestatorului de servicii (telefon, e-mail, pagina web, fax), categoriile de beneficiari, cerinţele de documentare, prestatorii de servicii, care participă în producerea serviciului dacă este cazul, condiţiile de acordare a serviciilor publice (termenul etc.), tarifele, mecanismele de reclamare, atît în format printat, cît şi electronic (paşaport). 


4. Plasarea cerinţelor de documentare pentru serviciile publice atît pe pagina web, cît şi în locuri vizibile, la intrare în sediul prestatorului de servicii.


5. Plasarea în locuri vizibile (ghişeu şi pagina web) a informaţiei privind tariful perceput pentru serviciul public acordat pentru diferite categorii de beneficiari, dacă este cazul.


6. În vederea asigurării transparenţei, costurile anuale ale serviciilor publice acordate vor fi publicate cel puţin o dată pe an (întregul buget al subdiviziunii).





Criteriile pentru dezvoltarea resurselor umane şi angajaţilor:


1. Conducerea este responsabilă de structura organizaţională şi numărul posturilor, fişele de post, cerinţele faţă de calificări precum şi cerinţele personale şi morale. Structura şi numărul angajaţilor ţine de necesităţile ghişeului şi numărul beneficiarilor de servicii şi necesităţile acestora.


2. Autoritatea trebuie să aplice proceduri de personal interne de angajare şi instruire iniţială a personalului.


3. Autoritatea trebuie să dezvolte un şir de abilităţi speciale ale angajaţilor pentru ca aceştia să fie capabili să satisfacă necesităţile de accesibilitate. 


4. Autoritatea trebuie să aplice politici de angajare şi instruire iniţială a personalului.


5. Autoritatea trebuie să dispună de o organigramă actualizată care arată clar atribuţiile şi responsabilităţile angajaţilor.





Lista de verificare:


1. Locaţia şi orele de acordare a serviciului public satisfac necesităţile grupului ţintă de utilizatori de servicii, ceea ce înseamnă că ele au fost consultate şi programul nu se suprapune cu programul beneficiarilor.


2. Serviciul public acordat este disponibil pentru utilizatori dintr-o anumită zonă atît din punctul de vedere al locaţiei, cît şi al timpului de acordare. În cazul în care serviciul public se adresează întregii ţări, iar deservirea se face la un singur punct, atunci serviciul public trebuie acordat şi prin mijloace electronice.





	Standarde:


Prestatorul de servicii poate oferi informaţie cu privire la serviciile publice acordate în forma în care să satisfacă necesităţile beneficiarilor: publicarea în scris, înregistrare audio sau video, publicarea pe pagina web, cu documente adaptate pentru persoane cu necesităţi speciale.


Informaţia publică cu privire la serviciul public acordat trebuie să conţină informație cu privire la statutul juridic al prestatorului de servicii, adresa deplină a acesteia şi locul unde este acordat serviciul public, numărul de telefon/fax, misiunea, obiectivele serviciilor publice, principiile de acordarea a acestora, detalii privind grupurile ţintă de utilizatori, condiţiile de acordare a serviciilor publice, capacitatea logistică, dacă sunt acordate gratis sau contra plată şi respectiv tarifele, mecanismele de reclamare şi standardele de performanţă. 


Rapoartele anuale vor include informaţie cu privire la serviciile acordate.





Standarde:


1. Identificaţi locul în cadrul oficiului unde vor fi recepţionate reclamaţiile şi asiguraţi accesibilitatea şi vizibilitatea acestuia pentru beneficiari;


2. Elaboraţi procedura de depunere şi examinare a reclamaţiilor. Regulile privind depunerea reclamaţiilor vor stabili clar cui vor fi adresate reclamaţiile şi care alţi angajaţi sau prestatori de servicii au dreptul să participe în soluţionarea acestora.


3. În cazul în care beneficiarul nu este satisfăcut de modul în care a fost soluţionată reclamaţia depusă, acestuia i se va recomanda să apeleze la un organ superior sau independent cu solicitarea de investigare a procedurii de examinare a reclamaţiei, de exemplu Avocatul parlamentar, care are rolul de a reprezenta persoanele în relaţia lor cu prestatorii de servicii.


4. Regulile de gestionare a reclamaţiilor vor prevedea şi adresarea la organele de apel;


4. Condiţiile locaţiei unde plîngerile vor fi completate şi gestionate nu vor prezenta nici un pericol pentru beneficiari şi vor permite soluţionarea promptă şi adecvată a acestora. Perioada de soluţionare a plîngerilor va fi rezonabilă;


5. Plîngerile vor fi soluţionate în scris şi comunicate părţilor;


6. Plîngerile vor fi înregistrate astfel încît să corespundă intenţiilor reclamanţilor; 


7. Reclamantul poate numi un reprezentant independent să acţioneze în numele lui/ei în procedura de reclamare;


8. Atunci cînd este necesar reclamantului i se va asigura traducere;


9. Regulile de completare şi gestionare a reclamaţiilor vor fi disponibile în formă scrisă şi inteligibile pentru beneficiari.


10. Plîngerile periodic vor fi examinate pentru a identifica tendinţele.





Pasul 2. Elaborarea standardelor de calitate la nivel de prestator de servicii publice





1. Comunicarea se va baza pe un limbaj clar şi accesibil


2. Standardele vor fi scrise într-un limbaj simplu cu impact asupra beneficiarilor;


3. Principalele mesaje vor fi testate (fie cu ajutorul chestionarelor completate de beneficiari, fie prin focus grupuri cu beneficiarii şi brainstorming).





1. Prestatorul de servicii trebuie să facă inventarierea tuturor mijloacelor de comunicare existente (pagina web, comunicarea directă, în scris, audio sau video);


2. Prestatorul de servicii va aprecia dacă aceste modalităţi de comunicare sînt eficiente;


3. Prestatorul de servicii va elabora metode noi de comunicare, dacă va fi cazul (de exemplu, în cazul în care majoritatea beneficiarilor sînt tineri ei, mai mult ca probabil, vor accesa serviciul prin internet).





1. Examinaţi posibilitatea utilizării posterelor pentru a descrie serviciile publice acordate şi pentru a face publice ţintele în procesul de acordare a serviciilor publice şi mecanismele de reclamare;


2. Comunicaţi cu toţi beneficiarii într-o manieră clară şi accesibilă





1. Chestionare la punctele de deservire;


2. Linie fierbinte gratuită pentru comentarii şi sugestii;


3. Comentarii şi sugestii prin poştă, email, fax şi telefon;


4. Feedback de la comunitate şi ONG;


5. Studii.





Pasul 4. Stabilirea criteriilor de monitorizare şi evaluare





1. Subdiviziunea responsabilă verifică şi examinează dacă serviciile publice acordate sunt în conformitate cu angajamentul public al acesteia.


2. Subdiviziunea responsabilă elaborează procedura de colectare a comentariilor şi sugestiilor şi gradul de satisfacţie a beneficiarilor cu serviciile publice acordate, locaţia şi condiţiile în care acestea sunt acordate şi apoi utilizează rezultatele la elaborarea planurilor de eficientizare a serviciilor.


3. Serviciile publice sunt evaluate de către angajaţi la toate nivelele şi factorii interesaţi din cadrul altor instituţii.


4. Indicatori de monitorizare sunt stabiliţi pentru fiecare serviciu acordat. Majoritatea indicatorilor se bazează pe standardele de calitate. 


5. Procesul de acordare a serviciilor publice este monitorizat cel puţin o dată pe an, cu colectarea sugestiilor şi comentariilor privind fiecare serviciu în parte.





Pasul 5. Gestionarea standardelor de calitate 





Principii generale


1. Tarifele pentru serviciile publice trebuie stabilite astfel încît să nu depăşească suma necesară pentru a recupera cheltuielile.


2. Tariful care depăşeşte suma cheltuielilor de acordare a bunurilor sau serviciilor publice trebuie considerat o taxă şi necesită aprobarea Guvernului.


3. Autoritatea poate elabora un tarif, care să nu acopere costul total de acordare a unui serviciu, solicitînd aprobarea Guvernului.


4. Tarifele trebuie să se bazeze doar pe costurile care asigură organizarea eficientă, astfel încît costurile ineficienţelor să nu fie suportate de beneficiari.





Criterii


1. Tarifele trebuie să fie în concordanţă cu scopul şi temeiul juridic. 


2. Condiţiile temeiului juridic trebuie să fie respectate.





Întrebări


1. Este modul de calculare a tarifelor clar? 


Tarifele pentru un anumit bun sau serviciu trebuie să reflecte costurile estimate care vor fi suportate de prestatorul de servicii în producerea acestui bun sau serviciu public. Estimarea costului unui bun sau serviciu public implică:


identificarea diferitor bunuri sau servicii publice, care sînt produse; 


identificarea resurselor utilizate pentru producerea fiecărui bun sau serviciu public;


estimarea volumului fiecărui bun sau serviciu public, care urmează a fi produs într-o anumită perioadă; şi 


estimarea volumului şi costului resurselor necesare pentru a produce fiecare bun sau serviciu public în acea perioadă.


2. Identificarea bunurilor sau serviciilor publice produse şi resurselor utilizate pentru producerea acestora


Un prestator de servicii publice trebuie să identifice toate bunurile şi serviciile pe care le produce înainte de a decide cum să le grupeze pentru a stabili ulterior costurile şi tarifele acestora. Ele trebuie grupate raţional şi logic. Uneori este mai practic de divizat produsele complexe în componente mai mici; uneori pentru a calcula costurile este mai uşor de grupat produsele conexe. Odată ce bunurile şi serviciile publice au fost identificate şi grupate logic, prestatorul de servicii publice trebuie să determine şi să calculeze costurile resurselor utilizate pentru producerea acestora. Aceste resurse de regulă vor include forţa de muncă, materialele, costurile generale, activele fixe, costurile asociate, alte costuri relevante. 





Lista de verificare:


1. Prestatorul de servicii publice trebuie să efectueze nişte estimări rezonabile şi logice ale resurselor necesare pentru a produce bunurile sau serviciile publice în baza celei mai siguri informaţii disponibile şi modificărilor anticipate (inclusiv inflaţia).


2. Prestatorul de servicii publice trebuie să determine o perioadă logică pe care să-şi bazeze analiza costurilor. În cazul în care prestatorul de servicii publice obişnuieşte să efectueze analize o dată la trei ani, perioada de trei ani ar putea fi cea potrivită. Analiza va depinde şi de disponibilitatea informației cu privire la costurile viitoare şi cererea prognozată. Indiferent de perioada selectată de autoritate pentru analiză, prestatorul de servicii publice trebuie să revină la aceasta cel puţin o dată la trei ani. 
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