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CUVANT INAINTE

Ghidul practic privind misiunea de audit public intern ,,fmbundtd,tirea calitatii
comunicdrii organizationale’’ reprezintd un model practic de desfisurare a misiuni de audit
public intern, prin parcurgerea in detaliu, a fiecirei proceduri de audit.

Elaborarea ghidului practic s-a realizat avand la baza prevederile art. 8 lit. ¢) din Legea
nr. 672/2002 privind auditul public intern, republicatd, cu modificarile si completarile
ulterioare i Normele generale privind exercitarea activitatii de audit public intern, aprobate
prin HG nr. 1086/2013, potrivit carora UCAAPI are ca atributie dezvoltarea si implementarea
de proceduri si metodologii uniforme, bazate pe standardele internationale de audit intern.

La elaborarea ghidului practic s-a avut in vedere definitia auditului performantei din
cadrul normativ national, potrivit careia auditului performantei este o ,activitate care
examineazd daca criteriile stabilite pentru implementarea obiectivelor §i sarcinilor entitatii
publice sunt corecte pentru evaluarea rezultatelor i apreciaza daca rezultatele sunt conforme
cu obiectivele’’

In realizarea misiunii de audit public intern, auditorul intern incearci si raspundi la doui
probleme, respectiv daca ,,s-a lucrat in mod corect” si daca ,,s-a atins obiectivul stabilit”. In primul caz se
urmareste dacd deciziile au fost implementate corespunzator si daca s-a respectat cadrul normativ si
procedural in concordanta cu politica stabilita, iar in al doilea caz se analizeaza daca politicile adoptate au
fost implementate corespunzator si resursele au fost utilizate eficient.

Ghidul practic privind misiunea de audit public intern al performantei ,,/mbundtditirea
calitatii comunicarii organizationale” a fost elaborat prin parcurgerea procedurilor si documentelor
specifice structurate pe etapele derularii unei misiuni de audit intern stabilite prin normele generale,
astfel:

- 1n etapa Pregatirea misiunii au fost elaborate documentele prevazute de norme, fiind
aduse clarificari, in special, cu privire la modul concret de realizare a procedurilor de Colectarea
si prelucrarea informatiilor §i Analiza riscurilor si evaluarea controlului intern $i succesiunea
documentelor;

-in etapa Interventia la fata locului au fost elaborate documente pentru a prezenta
modalitatea de utilizare a diferitelor tehnici de audit, cu ajutorul carora sunt stabilite constatarile
care vor fi mentionate in Raportul misiunii de audit public intern;

-in etapa de Raportarea rezultatelor misiunii s-a urmarit elaborarea unui model de
Raport misiunii de audit public intern structurat pe obiectivele stabilite pentru auditare astfel
incat acesta sa comunice clar cititorului obiectivele, perioada de timp acoperita de audit, aria de
cuprindere, constatarile, concluziile auditului si recomandarile formulate;

-in etapa Urmarirea recomandarilor s-a urmarit caracterul adecvat, eficacitatea si
oportunitatea actiunilor intreprinse pentru implementarea recomandarilor formulate.

Obiectivele misiunii de audit public intern , [mbundtdtirea calitatii comunicdrii
organizationale’’ au fost urmatoarele:

e Actiunile de comunicare stabilite si realizate asigurd un nivel ridicat de calitate si

transparentd in realizarea obiectivelor.

e Imbunatitirea comunicarii cu cetateanul prin desfasurarea activititilor specifice.




Metodologia de derulare a misiunii de audit public intern

Metodologia de derulare a misiunii de audit public intern ,, Imbundatitirea calitatii
comunicdrii organizationale’’ presupune parcurgerea in cadrul fiecdrei etape a activitatilor
specifice si elaborarea documentelor aferente, conform schemei prezentate in continuare.

Etape Proceduri Cod Documente
Pregdtirea | Initierea Elaborarea Ordinului de P-01 | Ordinul de serviciu
misiunii auditului serviciu
intern Elaborarea Declaratiei de P-02 | Declaratia de independenta
independenta
Elaborarea Notificarii privind | P-03 | Notificarea privind declansarea
declangarea misiunii de audit misiunii de audit public intern S
public intern
Sedinta de deschidere P-04 | Minuta sedintei de deschidere U
Colectarea si | Constituirea/actualizarea P-05 | Chestionarul de luare la cunostinta
prelucrarea dosarului permanent P
informatiilor | Prelucrarea si documentarea | P-06 | Studiul preliminar
informatiilor E
Analiza P-07 | Stabilirea punctajului total al riscurilor
riscurilor si | Evaluarea riscurilor si ierarhizarea riscurilor R
evaluarea P-08 | Chestionarul de control intern
F:ontrolului Evaluarea controlului intern Evaluarea gradului de incredere in v
bl controlul intern I
Elaborarea Programului misiunii de audit P-09 | Programul misiunii de audit public
public intern intern V4
Interventia | Colectarea | Efectuarea testarilor si P-10 | Teste
la fata si analiza formularea constatarilor Chestionar lista de verificare - CLV; foi A
locului probelor de de lucru; interviuri; chestionare etc.
audit Foi de lucru R
Analiza problemelor si P-11 | Fisa de Identificare si Analiza a
formularea recomandarilor Problemei - FIAP E
Analiza §i raportarea P-12 | Formular de Constatare si Raportare a
iregularitatilor Iregularitatilor — FCRI A
Revizuirea documentelor si constituirea P-13 | Nota centralizatoare a documentelor de
dosarului de audit lucru
Sedinta de inchidere P-14 | Minuta sedintei de inchidere
Raportarea | Elaborarea Elaborarea proiectului P-15 | Proiectul Raportului misiunii de audit
rezultatelor | proiectului Raportului misiunii de public intern
misiunii Raportului audit public intern
misiunii de Transmiterea proiectului P-16 | -
audit public Raportului misiunii de
intern audit public intern
Reuniunea de conciliere P-17 | Minuta Reuniunii de conciliere
Elaborarea Raportul misiunii de audit | P-18 | Raportul misiunii de audit public intern
. .. P-20
Raportului public intern
misiunii de Difuzarea Raportului P-19 | -
audit public misiunii de audit public
intern intern
Urmdrirea | Urmdrirea recomandarilor P-21 | Fisa de urmarire a implementarii
recomanda recomandarilor
rilor




Entitatea publica
Compartimentul Audit Public Intern
Nr. 77867/15.01.2014

ORDIN DE SERVICIU

In conformitate cu prevederile art. 13, lit. ¢ din Legea nr. 672/2002 privind auditul public
intern, republicata, cu modificarile ulterioare, HG nr. 1086/2013 pentru aprobarea a Normelor
generale privind exercitarea activitatii de audit public intern si a Planului anual de audit public intern
pentru anul 2014, in perioada, 03.02.2014 — 28.02.2014 se va efectua o misiune de audit public intern
la nivelul entitatii, cu tema ,,fmbundtdtirea calititii comunicarii organizationale.”’

Perioada supusa auditarii: 01.01.2011 —31.12.2013

Scopul misiunii este de a analiza economicitatea, eficienta si eficacitatea activitatii de
comunicare si gradul in care obiectivele specifice domeniului auditat sunt realizate.

Obiectivele generale ale misiunii sunt:

1. Asigurarea unui nivel calitativ al comunicarii organizationale in scopul realizarii obiectivelor
stabilite.

2. Imbunatatirea comunicdrii cu cetdteanul prin desfisurarea activitdtilor specifice.

Mentionam ca, se va efectua un audit al performantei

Echipa de audit este formata din urmatorii auditori interni:
e Popescu George, auditor superior, coordonatorul misiunii de audit intern;
e Jonescu Corneliu, auditor principal.

Supervizorul misiunii de audit public intern este Slavescu Dana, care Indeplineste si functia de
sef al compartimentului de audit public intern.

Sef Compartiment Audit Intern,
Slavescu Dana

Nota:

Ordinul de serviciu se intocmeste de catre conducatorul structurii de audit intern pe baza
Planului anual de audit intern. Reprezintd mandatul de interventie dat de catre structura de
audit intern auditorului/echipei de auditori care va efectua misiunea de audit public intern si
repartizeaza sarcinile auditorilor nominalizati pentru efectuarea misiunii.

Defineste domeniul de interventie al auditului si informeaza responsabilii de realizarea misiunii
asupra urmatoarelor:

- cadrul juridic privind realizarea misiunii de audit public intern;

- domeniul auditului;

- obiectivele generale ale misiunii de audit public intern;

- perioada efectuarii misiunii de audit public intern;

- numele si prenumele auditorilor desemnati sa realizeze misiunea de audit public

intern.




Entitatea publica
Compartimentul de Audit Public Intern

DECLARATIA DE INDEPENDENTA

Nume §i prenume: Popescu George
Misiunea: Imbunétatirea calititdii comunicarii organizationale.

Data: 15.01.2014

Popescu George Slavescu Dana

Z: Declararea conflictelor de interese si a incompatibilitatilor Da | Nu

1. | Ati avut/aveti vreo relatie oficiala, financiara sau personald cu persoane din
cadrul entitatii/structurii ce va fi auditata care ar putea sa va limiteze mdsura in x
care puteti sd intervenifi §i sa constatati deficiente de orice fel cu privire la
misiunea de audit public intern?

2. | Aveti idei preconcepute fata de persoane, activitati, procese, programe, grupuri,
care au legatura cu structura ce va fi auditatd si care ar putea sd va influenteze in X
misiunea de audit public intern?

3. | Afi avut/aveti functii sau ati fost/sunteti implicat(a) in ultimii 3 ani intr-un alt mod
in activitatea entitatii/structurii ce va fi auditata? X

4. | Aveti responsabilitati in derularea programelor si proiectelor finantate integral X
sau partial de Uniunea Europeana?

5. | Ati fost implicat(a) in elaborarea si implementarea sistemelor de control ale X
entitatii/structurii ce va fi auditata?

6. | Sunteti sot/sotie, ruda sau afin pdana la gradul al patrulea inclusiv cu X
conducatorul entitatii/structurii ce va fi auditata?

7. | Aveti vreo legatura politica, sociala care ar rezulta dintr-o fosta angajare sau
primirea de redevente de la vreun grup, organizatie sau nivel guvernamental, care X
are legatura cu entitatea/structura ce va fi auditata?

8. | Ati aprobat inainte documente, ordine de plata si alte instrumente de plata pentru X
entitatea/structura ce va fi auditata?

9. | Afi fost/sau sunteti implicat in tinerea evidentei contabile la entitatea/structura ce X
va fi auditata?

10. | Ati avut/sau aveti vreun interes personal care influenteaza sau pare sa influenteze
indeplinirea atributiilor de serviciu cu impartialitate §i obiectivitate fata de X
entitatea/structura ce va fi auditata?

11. | Puteti evalua eficacitatea proceselor si sistemelor in raport cu ceringele %
specificate si conformitatea obiectivelor cu politica entitatii?

12. | Daca in timpul misiunii de audit public intern apar incompatibilitati personale,
externe sau organizationale care afecteaza obiectivitatea dvs. de a lucra §i a x
elabora rapoarte de audit impartiale, notificati seful compartimentului de audit
public intern?

1. Incompatibilitati personale: Nu este cazul

2. Pot fi eliminate incompatibilitatile: Nu este cazul

3. Dacd da, explicati cum anume: Nu este cazul
Auditor intern, Seful Compartimentului Audit Public Intern,




Entitatea publica
Compartimentul de Audit Public Intern

DECLARATIA DE INDEPENDENT. A

Nume §i prenume: lonescu Corneliu
Misiunea: Imbunatatirea calitatii comunicarii organizationale.

Data: 15.01.2014

Z: Declararea conflictelor de interese si a incompatibilitatilor Da | Nu

1. | Ati avut/aveti vreo relatie oficiala, financiara sau personald cu persoane din
cadrul entitatii/structurii ce va fi auditata care ar putea sa va limiteze mdsura in x
care puteti sd intervenifi §i sa constatati deficiente de orice fel cu privire la
misiunea de audit public intern ?

2. | Aveti idei preconcepute fata de persoane, activitati, procese, programe, grupuri,
care au legatura cu structura ce va fi auditatd si care ar putea sd va influenteze in X
misiunea de audit public intern?

3. | Afi avut/aveti functii sau ati fost/sunteti implicat(a) in ultimii 3 ani intr-un alt mod
in activitatea entitatii/structurii ce va fi auditata? X

4. | Aveti responsabilitati in derularea programelor si proiectelor finantate integral X
sau partial de Uniunea Europeana?

5. | Ati fost implicat(a) in elaborarea si implementarea sistemelor de control ale X
entitatii/structurii ce va fi auditata?

6. | Sunteti sot/sotie, ruda sau afin pdana la gradul al patrulea inclusiv cu X
conducatorul entitatii/structurii ce va fi auditata?

7. | Aveti vreo legatura politica, sociala care ar rezulta dintr-o fosta angajare sau
primirea de redevente de la vreun grup, organizatie sau nivel guvernamental, care X
are legatura cu entitatea/structura ce va fi auditata?

8. | Ati aprobat inainte documente, ordine de plata si alte instrumente de plata pentru X
entitatea/structura ce va fi auditata?

9. | Afi fost/sau sunteti implicat in tinerea evidentei contabile la entitatea/structura ce X
va fi auditata?

10. | Ati avut/sau aveti vreun interes personal care influenteaza sau pare sa influenteze
indeplinirea atributiilor de serviciu cu impartialitate §i obiectivitate fata de X
entitatea/structura ce va fi auditata?

11. | Puteti evalua eficacitatea proceselor si sistemelor in raport cu ceringele %
specificate si conformitatea obiectivelor cu politica entitatii?

12. | Daca in timpul misiunii de audit public intern apar incompatibilitati personale,
externe sau organizationale care afecteaza obiectivitatea dvs. de a lucra §i a x
elabora rapoarte de audit impartiale, notificati seful compartimentului de audit
public intern?

1. Incompatibilitati personale: Nu este cazul
2. Pot fi eliminate incompatibilitatile: Nu este cazul
3. Dacd da, explicati cum anume: Nu este cazul

Auditor intern,

Tonescu Corneliu Slavescu Dana

Seful Compartimentului Audit Public Intern,




Nota:

Independenta auditorilor interni nominalizati pentru realizarea unei misiuni trebuie declarata, motiv
pentru care fiecare membru al echipei de audit intern va intocmi Declaratia de independenta.
Declaratia de independenta trebuie sa asigure:
salariatii ai caror activitati le supune auditarii,
- asigurarea independentei fatd de activitdtile pe care le supune auditarii, respectiv sa nu fi fost
implicat in realizarea acestora o perioada de cel putin trei ani in urma;
- capacitatea profesionald a auditorului intern, respectiv cunostinte si abilitati adecvate, de a
atinge obiectivele misiunii de audit intern si de a obtine rezultatele asteptate.
Conducatorul compartimentului de audit intern va urmari sa nu desemneze un auditor acolo unde
Daca in timpul efectudrii misiunii de audit public intern apare o incompatibilitate, reald sau
presupusa, auditorii sunt obligati sa informeze de urgentd conducatorul compartimentului de audit intern.




Entitatea publica
Compartimentul Audit Public Intern
Nr. 5535/15.01.2014

NOTIFICARE PENTRU DECLANSAREA MISIUNII DE
AUDIT PUBLIC INTERN

Citre: Directia comunicare
Director Stefanescu Mihai

Dela: Seful Compartimentului Audit Intern

Referitor la: Misiunea de audit public intern , Imbundtditirea calitatii comunicarii
organizationale”

In conformitate cu Planul de audit intern pe anul 2014, urmeazi ca in perioada 03.02 —
28.02.2014 si efectuim misiunea de audit public intern cu tema ,imbunititirea calititii
comunicdrii organizationale”.

Scopul misiunii este de a analiza economicitatea, eficienta si eficacitatea activitatii de
comunicare si gradul in care obiectivele specifice domeniului auditat sunt realizate.

Perioada supusa auditarii este perioada 01.01.2011 —31.12.2013.
Obiectivele generale ale misiunii sunt:

1. Asigurarea unui nivel calitativ al comunicarii organizationale in scopul realizarii
obiectivelor stabilite.
2. Imbunatativea comunicarii cu cetateanul prin desfasurarea activitatilor specifice.

Realizarea misiunii va respecta metodologia generald de efectuare a misiunilor de audit
public intern.

Ulterior, va vom contacta pentru a stabili, de comun acord, data si modul de organizare a
sedintei de deschidere a misiunii in cadrul careia vom avea in vedere:

a) prezentarea auditorilor;

b) prezentarea si documentarea obiectivelor misiunii;

c¢) scopul misiunii;

d) modalitatea de desfasurare a misiunii, persoanele de contact;

e) alte aspecte.

Pentru o mai buna intelegere a activititii dumneavoastra, va rugdm sia ne puneti la
dispozitie documentatia necesara privind: planificarea, organizarea si controlul activitatii
auditabile; legile si reglementarile aplicabile; obiectivele specifice stabilite la nivelul Directiei
comunicare; strategia si politicile in domeniul comunicérii organizationale elaborate;




organigrama, Regulamentul de organizare si functionare s§i  manuale operationale;
indicatorii/tintele/modalitatile de cuantificare a performantelor, cat si rezultatele monitorizarilor
efectuate; rapoarte de audit intern anterioare si proceduri care stau la baza desfasurarii activitatii,
decizii ale managementului in domeniul comunicdrii organizationale; proceduri, instructiuni
privind inregistrarea si solutionarea petitiilor s.a.

Pentru eventualele intrebari privind desfasurarea misiunii, va rugadm sa-l contactati pe
domnul Popescu George, coordonatorul misiunii de audit public intern.

Cu deosebita consideratie,

Data: 15.01. 2014
Sef Compartiment Audit Intern
Slavescu Dana

Nota:

Notificarea privind declansarea misiunii de audit public intern se comunica structurii auditate cu
cel putin 15 zile calendaristice inainte de data interventiei la fata locului.

Scopul notificarii este de a anunta structura auditatd de intentia compartimentului de audit intern in
legatura cu realizarea misiunii de audit public intern, precum §i de a da posibilitatea structurii auditate sa
aducd la zi evidentele §i sd pregidteascd documentele necesare in vederea asigurdrii desfasurarii
corespunzatoare a misiunii.

Notificarea privind declangarea misiunii de audit public intern, de reguld, cuprinde urmatoarele
informatii referitoare la:

- aria/domeniul entitétii auditate;

- scopul misiunii de audit public intern;

- obiectivele generale ce vor fi avute In vedere de auditori;

- durata misiunii;

- documentele pe care structura auditata trebuie sa la puna la dispozitia auditorilor;

- modul de abordare a misiunii.

Transmiterea Notificarii asigurd ingtiintarea structurii auditate asupra misiunii de audit public
intern ce urmeaza a fi efectuatd si permite obtinerea documentelor necesare in vederea realizarii cercetdrii
preliminare.
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Compartiment Audit PREGATIREA MISIUNII
Public Intern Sedinta de deschidere Data: 03.02.2014

Domeniul/activitatea evaluata: Comunicarea organizationala
Denumire misiune: imbunitatirea calitatii comunicarii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

MINUTA SEDINTEI DE DESCHIDERE

Lista participantilor:

Numele Functia Dlre.cgfa/ Nr. E-mail Semnitura
’ Serviciul tel.
Slavescu Dana Sef serviciu SAI
Popescu George Auditor intern SAI
Ionescu Corneliu Auditor intern SAI
Stefanescu Mihai Director Directia comunicare
Tomescu Viorel Sef serviciu Directia comunicare
Stanescu loana Sef serviciu Directia comunicare

Stenograma sedintei

In cadrul Sedintei de deschidere s-a procedat la:

Prezentarea echipei de auditori care urmeaza sa efectueze misiunea de audit public intern;

Prezentarea caracteristicilor misiunii de audit public intern;

Prezentarea temelor si obiectivelor auditului public intern care se vor realiza si prioritatile stabilite.
Entitatea auditata si-a exprimat punctul de vedere cu privire la temele propuse in vederea efectudrii misiunii de
a activitatii;

Specificarea tipului de abordare a misiunii de audit public intern, respectiv orientarea pe rezultate;

Prezentarea modului de derulare a metodologiei misiunii de audit public intern;

Stabilirea persoanelor care vor fi contactate de catre auditorii interni in vederea colectarii informatiilor, a
programului intlnirilor si timpul necesar pentru realizarea misiunii;

Stabilirea conditiilor minime pe care auditatul trebuie sa le asigure in vederea realizarii misiunii de audit

Convenirea unor aspecte procedurale, respectiv informare sistematicd asupra constatarilor, programarea
unor sedinte intermediare 1n cursul auditului.

Solicitarea de informatii referitoare la: planurile anuale (2011-2013), obiectivele stabilite in cadrul
departamentului, strategiile si politicile elaborate, detalii cu privire la indicatorii/tintele/si modalitatile de
cuantificare a performantei;

Stabilirea modalitatii de redactare a Raportului misiunii de audit public intern. Recomandarile formulate
vor fi discutate si analizate cu structura auditata, inclusiv calendarul implementarii recomandarilor si persoanele
raspunzatoare cu implementarea acestora.
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Compartiment Audit
Public Intern

PREGATIREA MISIUNII

Colectarea i prelucrarea informatiilor

Data: 04.02.2014

Domeniul/activitatea evaluata: Comunicarea organizationald

Denumire misiune: Imbunatatirea calitatii comunicarii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu
Supervizat: Slavescu Dana

CHESTIONAR DE LUARE LA CUNOSTINTA

Nr.
crt.

INTREBAREA

DA

NU

COMENTARII

Cunoasterea contextului socio-eco
organizationale

nomic specific

domeniului comunicarii

Procesul de comunicare
organizationala este bine definit la
nivelul entitatii publice?

Conducerea entitatii publice
constientizeaza importanta procesului
de comunicare organizationala?

Da

Procesul de comunicare
organizationala si mass-media la
nivelul entitatii publice se realizeaza
la nivelul unei singure structuri?

Directia comunicare este organizata ca

structura distincta in subordinea conducerii

entitatii.

Existd bugete aprobate pentru a
asigura realizarea activitatilor
specifice comunicarii
organizationale?

Calitatea actiunilor de comunicare
realizate?

Recent au fost introduse chestionare de
satisfacere a beneficiarilor actiunilor de
comunicare.

Actiunile de comunicare realizate au
contribuit la imbunatatirea imaginii
entitdtii publice?

Chestionarele de satisfacere a
beneficiarilor actiunilor de
comunicare sunt prelucrate, iar pentru
aspectele negative care atrag
nemultumirea acestora sunt luate
masuri in vederea verificarii calitatii
acestora?

Exista un sistem de motivare al
personalului care are contributie la
imbunatatirea imaginii entitatii
publice?

Exista programe de formare
profesionala a personalului in
domeniul comunicarii?

Nu sunt realizate cursuri de pregatire in
domeniul publicitatii.
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crt.

INTREBAREA

DA

NU

COMENTARII

10.

Programele de formare elaborate n
domeniu sunt realizate?

Personalul participa la toate cursurile de
pregatire si perfectionare profesionala pe
domeniile specifice entitatii publice.

11.

Exista un feed-back corespunzator
intre Directia comunicare si celelalte
structuri organizatorice din entitatea
publica?

Da

Dar nu suficient.

12.

Stabilirea unui anumit tip de actiune
de comunicare s-a realizat avandu-se
in vedere eficienta si eficacitatea
acesteia?

S-a urmarit indeosebi asigurarea experientei
salariatului pentru ca actiunea sa poate fi
finalizata si mai putin aspectul de
performanta al acesteia.

13.

Figele posturilor identifica corect
responsabilitatile personalului
implicat in activitatile de comunicare
organizationala?

14.

Personalul cunoaste sarcinile ce-i
revin si actioneaza in consecinta?

15.

Relatiile sunt definite Incét sa asigure
o0 buna colaborare intre posturi?

16.

Rezultatele individuale sunt
recunoscute si apreciate?

17.

Exista o repartizare zilnica a
sarcinilor?

18.

Realizarea sarcinilor este urmarita
zilnic?

19.

Exista un sistem de evaluare a
personalului?

Rapoartele de evaluare profesionala
individuala, anuale.

20.

Relatiile ierarhice asigura o buna
colaborare intre posturile de
conducere si cele de executie?

21.

Delegarea de competente asigura
continuitatea activitatilor?

I1.

Cunoasterea contextului organizational privind desfasurarea procesului de comunicare

Entitatea publica are elaborata o
strategie de dezvoltare?

Strategia entitatii publice are definit un
obiectiv in domeniul comunicarii.

Entitatea publica are definit un
obiectiv general care acopera
domeniul comunicarii
organizationale?

Este definit un obiectiv general privind
activitatea de relationare interna si externa.

La nivelul Directiei comunicare sunt
definite obiective specifice?

Da

Sunt stabilite 4 obiective specifice.

Obiectivele specifice stabilite
acopera in totalitate activitatile
derulate de Directia comunicare?

Dar nu toate sunt definite prin respectarea
caracteristicilor SMART.

Obiectivele specifice Directiei
comunicare au asociati indicatori de

Dar nu suficienti si nu toti cu influenta
semnificativa in urmarirea atingerii
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Nr. INTREBAREA DA | NU COMENTARII
crt.
performanta? obiectivelor pe care le insotesc.

6. Cum este organizata Directia - - Directia are 2 servicii functionale.
comunicare?

7. Care sunt relatiile de subordonare? - - Conducator entitate, director directie, sefi

serviciu, si personal de executie.

8. Organizarea Directiei comunicare Serviciile functionale acopera intreaga
raspunde cerintelor entitatii publice si Da - problematica ce se impune in domeniul
mediului in care actioneaza? comunicarii.

9. Directia comunicare are un sistem de Da - Sunt raportarile prevazute in cadrul normativ
raportare al rezultatelor? privind activitatea de comunicare.

10. | Exista organigrama la nivelul Da -

Directiei comunicare?

11. Organigrama defineste relatiile Da -
functionale?

12. Fisele posturilor definesc clar Da -
conditiile specifice ale acestora?

13. Fisele posturilor individualizeaza Da -
postul?

14. Nivelul de calificare solicitat unui -
post este In concordanta cu Da
complexitatea sarcinilor
responsabilizate?

15. Sarcinile posturilor de conducere
difera de cele ale posturilor de Da -
executie?

16. | Existad un circuit al documentelor la Da - Circuitul documentelor se constituie din
nivelul Directiei comunicare? diagramele aferente procedurilor

operationale elaborate pentru fiecare din
activitatile directiei.

17. | Circuitul documentelor
individualizeaza in mod corect - Nu
parcursul documentului de la initiere
si pana la finalizare?

18. Posturile existente corespund Statului Da -
de functii aprobat?

19. Exista un sistem de promovare al - Nu
salariatilor?

ITII. | Cunoasterea functiondrii Directiei comunicare

1. Organizarea si desfasurarea activitatii Da -
de comunicare respectd metodologia
si legislatia in vigoare?

2. Exista registru de corespondenta la Da -
nivelul Directiei comunicare?

3. Directia comunicare are elaborate Da - Procedurile operationale sunt elaborate,

proceduri operationale?

verificate si avizate de Comisia de
monitorizare de la nivelul entitatii si
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Nr. INTREBAREA DA | NU COMENTARII
crt.
aprobate 1n totalitate de conducerea
superioara.

4. Procedurile operationale acopera toate | Da -
activitatile directiei?

S. Procedurile operationale definesc clar | Da -
responsabilitatile?

6. Procedurile operationale asigura Da -
separarea sarcinilor?

7. Procedurile operationale sunt Fiecare salariat isi cunoaste sarcinile de
cunoscute si utilizate in practica? - Nu | serviciu.

Ca regula, salariatul care raspunde de o
anumita activitate a elaborat procedura
operationald aferenta acesteia, dar nu le
cunoaste pe celelalte, desi de cele mai multe
ori indeplineste si alte sarcini de serviciu.

8. Activitatile derulate in cadrul Orice document privind activitatea Directiei
Directiei comunicare sunt - - Comunicare este avizat pentru conformitate
supervizate? si legalitate de personalul de conducere

responsabil.

9. Conducerea superioara are experienta Partial. Nu exista experientd in ceea ce
in domeniul de activitate? Da - priveste promovarea si publicitatea.

10. | Derularea activitdtilor asigura Partial. Prin proceduri, cadrul legal si
conformitatea cu procedurile Da - procedural este respectat intocmai, in
operationale elaborate? realitate se mai fac abateri de la metodologie.

11. Actiunile de comunicare sunt Realizarea este conditionata de resursele
realizate in totalitate si in conditii de - Nu | financiare si experienta salariatilor.
performanta?

12. Riscurile sunt gestionate la nivelul - Nu | Nu exista elaborat Registrul riscurilor.
directiei?

13. Performanta procesului de
comunicare este masurata? - Nu

14. Rezultatele comunicarii conduc la Rezultatele sunt raportate numai cu referire
imbunatatirea activitatii §i imaginii - Nu | laincadrarea in plan.
entitatii publice?

15. | Existd Regulament de Organizare si Da -

Functionare?

16. | ROF-ul cuprinde in mod corect si
complet atributiile Directiei Da -
comunicare?

17. Exista un program de pregatire
profesionald a salariatilor Directiei Da -
comunicare?

18. | Strategia IT de la nivelul entitatii
publice asigura si informatizarea Da -

Directiei comunicare?

19. Exista acces la internet, intranet s.a.? Da - Este foarte important in aceasta activitate.

20. Exista o politica de gestiune a Da -
informatiilor?

21. Gestiunea informatiilor acopera tipul Da -
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INTREBAREA

Nr. DA | NU COMENTARII

crt.
de date colectate?

22. Informatiile gestionate sunt utilizate Informatiile nu sunt actualizate sistematic si
eficient? - - de multe ori sunt ineficiente.

23. Care sunt directiile de dezvoltare de

la nivelul Directiei comunicare?

Metode noi, moderne pentru masurarea
performantei activitatii de comunicare.
Pregatirea personalului in acest sens.

Auditori interni,
Popescu George
Ionescu Corneliu

Supervizat,
Slavescu Dana
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Compartiment Audit PREGATIREA MISIUNII
Public Intern Colectarea si prelucrarea informatiilor Data: 05.02.2014

Domeniul/activitatea evaluata: Comunicarea organizationala
Denumire misiune: imbunitatirea calitatii comunicarii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

STUDIU PRELIMINAR

Prin Studiul preliminar, echipa de audit isi propune sd inteleagd mediul organizational al
entitatii privind realizarea proceselor de comunicare si sa identifice problemele care impiedica
entitatea publica sd isi realizeze obiectivele stabilite in domeniul comunicdrii organizationale.

Prezentul studiu este structurat pe 6 capitole, astfel:

1. Analiza domeniului auditabil

2. Stabilirea intrebdrilor secundare domeniului auditabil

3. Analiza obiectivelor domeniului auditabil

4. Analiza indicatorilor de performanta

5. Analiza surselor de date utilizate de management;

6. Stabilirea ariei de cuprindere a misiunii

1. ANALIZA DOMENIULUI AUDITABIL
1.1. Prezentare generala a entitatii publice si a domeniului auditabil

Entitatea publica este organ de specialitate al administratiei publice centrale, cu personalitate
juridica, in subordinea Guvernului, care aplica strategia si politica Guvernului si raspunde de
realizarea reformei 1n sectorul public.

Dupa natura activitatilor si modul de desfasurare, entitatea publica este organizata pe:

- structuri organizatorice functionale — in cadrul carora se realizeaza functiile suport, care
asigurd conditiile economice, juridice, tehnice, de personal si informationale pentru
realizarea atributiilor entitatii publice;

- Structuri organizatorice de specialitate — in cadrul cdrora se realizeaza functiile de
specialitate care asigura realizarea activitatilor specifice entitatii publice.

Entitatea publica este structurata pe 10 directii generale si 7 directii, iar in cadrul acestora
exista 45 servicii §i 14 compartimente. Resursele umane sunt in numar de 500 de persoane, incadrate
ca functionari publici.

In cadrul celor 7 directii, se regiseste si Directia comunicare, aflatd in directa subordonare a
conducerii entitatii care are atributii si competente 1n asigurarea implementarii i realizarii procesului
de comunicare organizationald si asigurd interfata cu mass-media. Structura organizatorica,
competentele si responsabilititile specifice personalului acestei directii au fost stabilite prin
Regulamentul de Organizare si Functionare, organigrama si fisele posturilor.

In cadrul procesului de comunicare organizationald, directia specializatd din cadrul entitatii
urmareste sda asigure imbunatitirea imaginii entitatii publice, organizarea si derularea optime a
relatiilor cu publicul, precum si asigurarea organizarii si deruldrii optime a activitatilor de transparenta
decizionala.

17




Directia comunicare cu cele doua servicii si un compartiment: Serviciul de relatii publice si relatii
cu mass-media, Serviciul de informatii publice, relatii cu publicul si transparenta decizionala si
Compartimentul pentru solutionare petitii are rolul de a realiza obiectivele generale ale organizatiei,
urmadrind, prin eficientizarea comunicarii entitatii publice, realizarea si promovarea cadrului de lucru
comunicational.

Serviciul de relatii publice si relatii cu mass-media are urmatoarele atributii.

a) asigura elaborarea si implementarea strategiei de comunicare a entitdtii publice, In
cooperare cu factorii implicati, precum si realizarea si promovarea cadrului de lucru comunicational;

b) participa la realizarea si intretinerea unei imagini unitare si stabilirea de relatii favorabile
cu celelalte institutii;

c) asigura comunicarea permanenta §i propune masuri de imbunatatire intre toate structurile
entitatii;

d) organizeazd evenimente si actiuni specifice de relatii publice;

e) asigura aplicarea regulilor de comunicare pentru transmiterea mesajului public;

f) asigura accesul mass-media la informatiile cu caracter public;

g) gestioneaza situatiile de criza comunicationald si reactie rapida;

h) asigura instruirea personalului pe principii de eficienta, eficacitate si economicitate.

Serviciul de informatii publice, relatii cu publicul si transparentd decizionala are urmatoarele
atributii:
a) asigura publicarea anuald a buletinului informativ cu informatiile din oficiu;
b) asigura actualizarea anuala a situatiei documentelor de interes public produse si gestionate
de entitatea publica;
c) asigura optimizarea structurii paginii de internet a entitdtii publice si publicarea si
actualizarea informatiilor de interes public.

Compartimentul pentru solutionare petitii are urmatoarele atributii:

a) primeste si inregistreaza petitiile;

b) asigurd redactarea si comunicarea raspunsului la petitii, potrivit rezolutiei conducerii
entitatii publice;

c) asigura transmiterea la alte entitati a petitiilor primite care contin probleme si aspecte care
nu intrd in atributiile entitatii;

d) intocmeste rapoartele de activitate privind solutionarea petitiilor.

Caracteristicile Directiei comunicare se evidentiaza prin faptul cd fiecare subdiviziune
organizatorica este specializata in efectuarea unor activitati complexe si convergente.

Directia comunicare este dimensionata la un numar de 20 posturi (3 posturi de conducere si 17
posturi de executie) care sunt ocupate in totalitate. Din cele 20 posturi, 16 sunt ocupate de personal cu
studii superioare si patru posturi, respectiv cate doud la fiecare serviciu, de personal cu studii medii.

In concluzie, organizarea actuali a Direcfiei comunicare permite realizarea activitatilor
specifice. Analiza modului de repartizare a activitatilor la nivel de directie pune in evidentd faptul ca
toate activitatile identificate sunt repartizate, asigurandu-se o delimitare clara a acestora pe servicii,
evitand suprapunerile de activitdti sau activitati redundante.

Principalele reglementari utilizate ca referentiale in cadrul acestei misiuni de audit, se refera la:
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a) HG privind organizarea si functionarea entitatii publice;

b) Legea nr. 544/2001 privind liberul acces la informatiile de interes public;

¢) HG nr. 123/2002 pentru aprobarea Normelor metodologice de aplicare a Legii nr. 544/2001;

d) OG nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor;

e) Legeanr. 233/2002 pentru aprobarea Ordonantei Guvernului nr. 27/2002;

f) Legea nr. 52/2003 privind transparenta decizionald in administratia publica;

g) OMEFP nr. 559/2002 privind responsabilul pentru relatia cu societatea civild;

h) Regulamentul de organizare si functionare al entitatii publice;

1) OMEFP nr. 370/2002 privind petitiile si primirea in audienta a persoanelor fizice si juridice,
cu modificarile si completarile ulterioare;

j)  OMEFP nr. 946/2005 pentru aprobarea Codului controlului intern, cuprinzand standardele de
management/control intern la entitatile publice si pentru dezvoltarea sistemelor de control managerial.

1.2. Analiza situatiei actuale privind activitatea organizationalda de comunicare din
entitatea publica

Organizarea si desfasurarea activitdtilor de furnizare a informatiilor publice

Intreaga activitate privind organizarea si desfisurarea activititilor de furnizare a informatiilor
publice este 1n sarcina Serviciul de relatii publice si relatii cu mass-media, este realizatd de salariatii
serviciului, grupul tinta fiind reprezentat de publicul interesat.

Din evaluarea documentelor puse la dispozitie, respectiv materialele de specialitate elaborate la
nivelul serviciului si a cadrului normativ specific, au rezultat urmatoarele:

a) entitatea publica nu a impus institutiilor din mass media publicarea articolelor in presa;

b) punctele de vedere au fost postate pe prima pagina a site-ului entitatii;

c) conferintele de presd au fost organizate la solicitarea conducerii entitdtii publice;
informatiile de interes public au fost comunicate/postate pe pagina de internet a entitatii;

d) pe site-ul entitatii publice existd un formular de acreditare pentru inregistrarea in baza de
date a ziaristilor acreditati de entitate; acreditarea se acorda la cerere;

e) pe site-ul entitdtii publice sunt postate informatii privind activitatea curentd a conducerii
entitatii publice, precum si conferintele de presa;

f) comunicatele/informarile de presa au fost postate pe site-ul entitatii publice ori de cate ori
activitatea acesteia a prezentat un interes public (pentru anul 2012 s-au inregistrat 17 postari, iar in
anul 2013 s-au Inregistrat 21 de postari);

g) Directia Comunicare a difuzat ziaristilor dosare legate de evenimentele sau de activitatea
entitatii publice..

Organizarea accesului la informatiile de interes public si a transparentei decizionale.

Conducerea entitdtii a elaborat un ordin intern pentru punerea in aplicare a prevederilor Legii
nr. 544/2001 privind liberul acces la informatiile de interes public si ale H.G. nr. 123/2002 pentru
aprobarea Normelor metodologice de aplicare a Legii nr. 544/2001.

Majoritatea solicitarilor de informatii de interes public au fost transmise electronic, prin e-mail,
dar si prin adrese. Entitatea publica a asigurat accesul la informatiile de interes public, din oficiu, pe
site-ul entitatii publice si, la cerere, prin raspunsurile transmise solicitantilor. Pentru solicitarile in
scris nu au fost folosite formularele tip elaborate in acest sens, desi formularele tip au fost postate pe
site pentru a putea fi descarcate si transmise. Pe site-ul entitatii publice sunt postate diverse informatii,
astfel:

19




a) Organizarea si conducerea entitdtii, agenda publicd;

b) programe si strategii; buget entitate publicd; organigrama; ROF —ul; proceduri
operationale; formulare tip (modele de cerere, reclamatii, registru); alte informatii (raport
de activitate, comisie paritare);

¢) Rapoartele de activitate ale entitatii publice, Raportul anual privind accesul la informatiile
de interes public;

Pagina de internet a entitatii publice este relativ usor de vizualizat, avand in vedere faptul ca nu
impune accesari dificile pentru a afla informatia dorita. Pe prima pagind existda domeniile ,,Informatii
publice” si ,,Transparentd decizionala”. Documentele sunt postate in format PDF. Informatiile de
interes public de pe site sunt revizuite periodic si actualizate.

Organizarea activitatii privind solutionarea petitiilor

Compartimentul de solutionare petitii asigurad intreg circuitul petitiilor la nivelul entitétii publice
de la inregistrare pand la solutionare. (procedura operationala prevede faptul ca pe tot circuitul de
solutionare se pastreazd acelasi numar de inregistrare, de la primire pana la expedierea raspunsului,
respectiv numarul de Inregistrare din Registrul unic pentru petitii al entitatii publice;

La nivelul entitdtii sunt intocmite rapoarte lunare, semestriale, anuale privind modul de
repartizare si a stadiului de solutionare a petitiilor. Petitiile au fost transmise prin posta, depuse la
registratura generala a entitatii publice sau prin posta electronica.

Petitiile gresit indreptate sunt redirectionate de citre compartimentul de relatii cu publicul
catre institutiile publice care au ca atributii rezolvarea problemelor sesizate. De asemenea, petitiile
anonime sau cele in care nu sunt trecute datele de identificare ale petitionarului nu sunt luate in
considerare, fiind inregistrate si clasate.

Calitatea procesului de comunicare

Entitatea publicd a derulat un proiect finantat in totalitate din fonduri europene, pe o perioada
de 2 ani, respectiv 2012-2013. Proiectul a urmarit asigurarea pregatirii functionarilor publici in
vederea dezvoltarii capacitatii acestora de utilizare a calculatorului. Entitatea publicd coordoneaza si
monitorizeaza acest proces la nivel public national. Proiectul a presupus dotarea hard si soft si
pregatirea informaticd, gratuita, on line, a functionarilor publici pentru obtinerea certificatelor ECDL.

Directia Comunicare a fost responsabila de promovarea proiectului, informarea beneficiarilor,
monitorizarea intregului parcurs de derulare a proiectului. Rezultatele finale, concretizate in numarul
de accesari ale suporturilor de curs si aplicatiilor informatice si calificativele obtinute in urma testelor
de simulare nu au fost cele dorite.

Cheltuielile totale, respectiv cu dotdrile informatice, pregatirea personalului pentru sustinerea
activitatii de informare si promovare si intreg suportul publicitar nu au condus la eficient] |n
implementarea proiectului.

Concluzii:
Conditiile privind dezvoltarea activitdtii de comunicare sunt reprezentate de:

Puncte forte si oportunitati:
a) procesul de gestiune al acestei activitati (managementul) este dezvoltat in conformitate cu
prevederile legale in domeniu;
b) existenta procedurilor aferente activitatii de comunicare;
c) personalul utilizat este calificat;
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d) relatii active cu institutii interne si internationale;
e) dotare cu tehnica de calcul, acces prin internet la o multitudine de materiale necesare
activitatii de comunicare §.a.

Puncte slabe si amenintdiri:

a) fonduri insuficiente si nu intotdeauna bine gestionate pentru activitatea de comunicare;

b) sunt constatate dificultdti de comunicare interna cu implicatii directe si negative asupra
comunicarii externe;

c) informatii insuficient de relevante 1n ceea ce priveste importanta procesului de
comunicare;

d) neutilizarea la identificarea nevoilor de pregatire profesional[ a rapoartelor de evaluare
individuale;

e) inexistenta unor strategii de formare si dezvoltare a personalului;

f) posibilitati limitate in motivarea personalului;

g) pregatire unilaterala a angajatilor, cu imposibilitatea de a face fatd complexitatii sarcinilor;

h) exod de persoane calificate in téri ale UE;

i) lipsa de atractivitate a administratiei publice pentru tinerii specialisti s.a.

Cerinte ale utilizatorilor

Utilizatorii sunt reprezentati de personalul de conducere, personalul de executie, inclusiv
formatorii, furnizorii externi de servicii de formare s.a. Toti acesti factori interesati dezvolta asteptari
diferite, atat in ceea ce priveste modul de realizare a obiectivelor, dar si al satisfacerii nevoilor in
conditii de performantd, dintre care putem enumera: organizarea activitatilor in spatii adecvate;
asigurarea unor servicii de comunicare corespunzatoare; dezvoltarea centrelor de informare si
asigurarea unor sisteme de informare eficiente; asigurarea de materiale si echipamente
corespunzatoare activitatii publicitare; asigurarea continuitatii comunicarii informatiilor; evaluarea
dupa obiective/criterii adecvate; deschiderea pietelor si promovarea competentelor; interes pentru
anumite produse/servicii; adecvarea prestatiei serviciului la propriile asteptari s.a.

Influenta mediului extern si impactul aferent:
Avand 1n vedere cercetarea efectuata si concluziile prezentate mai sus, obiectivele misiunii de
audit al performantei axate pe economicitate, eficienta si eficacitate vor avea in vedere urmatoarele:
a) cu privire la economicitate: analiza costurilor actiunilor de comunicare.
b) cu privire la eficienta: analiza modalitatilor de stabilire a actiunilor de comunicare raportate
la necesitati si analiza rezultatelor obtinute 1n raport cu resursele disponibile.
c) cu privire la eficacitate: analiza indeplinirii actiunilor programate, raportand rezultatul dorit
la rezultatul obtinut .

Echipa de auditori interni va efectua o misiune de audit public intern al performantei care sa
analizeze economicitatea, eficienta si eficacitatea activitdtii de comunicare si gradul in care
obiectivele specifice domeniului auditat sunt realizate.

In acest sens, intrebarile principale la care trebuie sa rispunda misiunea de audit al performantei,
in functie de analiza diagnostic efectuata sunt:

a) Daca actiunile de comunicare stabilite §i realizate asigura un nivel ridicat de calitate §i
transparenta in realizarea obiectivelor §i activitatilor derulate?
b) Daca actiunile de comunicare desfasurate asigurad cetateanului un grad ridicat de satisfactie?
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2. STABILIREA INTREBARILOR DERIVATE DOMENIULUI AUDITABIL

Pe baza intrebarilor principale au fost stabilite ntrebarile de rang inferior care sunt prezentate
detaliat cu scopul de a sprijini auditorii interni in identificarea activitatilor/actiunilor auditabile,
riscurilor potentiale aferente acestora si controalele interne implementate la nivelul entitdtii pentru
atenuarea efectelor riscurilor.

Stabilirea intrebarilor pentru domeniul auditabil a fost realizata cu ajutorul documentului Lista
intrebarilor auditului, in care intrebdrile sunt detaliate pe 4 niveluri, intrebarile elementare asociate
ultimului nivel au rolul de a identifica instrumentele de control intern implementate.

Documentul formalizat utilizat pentru stabilirea intrebarilor auditului este prezentat in
continuare.

Compartiment Audit PREGATIREA MISIUNII

Public Intern

Data: 07.02.2014

Colectarea i prelucrarea informatiilor

Domeniul/activitatea evaluata: Comunicarea organizationala
Denumire misiune: Imbunitatirea calitatii comunicarii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

LISTA iNTREBARILOR AUDITULUI

Intrebarea nivel 1: Actiunile de comunicare stabilite si realizate asigura un nivel ridicat de calitate §i
transparenta in realizarea obiectivelor si activitatilor derulate?

planificare/etapizare pe
termen scurt, mediu si
lung a activitatilor de
comunicare?

Nr. Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4

crt.
Este Sunt definite obiectivele | Este elaborata o strategie in ceea ce priveste

1. evaluat strategice specifice activitatea de comunicare?
modul de comunicarii Obiectivele generale si specifice comunicarii sunt
organizare | interne/externa? acoperitoare obiectivului strategic?
si Obiectivele specifice sunt definite SMART?
functionare Se asigura corespondentd intre comunicarea interna si
a activitatii externi?
comunicati | Existi o Existd Plan anual de comunicare formalizat?
onale?

Formalizarea planului respecta structura standard?

La stabilirea planului s-a luat in calcul prioritizarea
actiunilor de comunicare?

Baza de date contine date
utile activitatii de
comunicare?

Este creata si actualizata periodic o baza de date
privind ofertele de servicii specifice comunicarii?

Este creata si actualizata periodic o baza de date
privind solutionarea petitiilor identice?

Bazele de date create asigura informatii pentru toate
tipurile de actiuni de comunicare?

Actiunile de comunicare
asigura atingerea
obiectivelor?

Sunt stabilite criterii pentru determinarea nevoilor si
oportunitatilor de comunicare?

Exista analiza realizarilor?

Informatiile comunicate sunt viabile?

Sunt asigurate resurse
financiare si materiale

Exista fonduri directionate spre activitatea de
comunicare?

22




optime activitatilor de
comunicare?

Cheltuielile cu comunicarea sunt bugetate?

Fiecare actiune de publicitate are asigurata dotarea
materiald corespunzatoare?

Fiecare actiune de comunicare, din punct de vedere al
resurselor este conforma?

Activitatea
de
comunicare
asigura
imbunatatir
ea imaginii
entitatii
publice?

Evenimentele si
activitatile entitatii sunt
prezentate in propria
revista?

Entitatea publica are propria revista?

Sumarul revistei cuprinde informatii interne si
externe?

Sunt elaborate
metodologii privind
activitatea de
comunicare?

Intreaga activitate de comunicare este procedurati?

Existd manuale de comunicare specifice entitatii?

Exista manuale de identitate vizuala specifice
entitatii?

Sunt incheiate relatii
contractuale cu agentii de
presa pentru asigurarea
fluxurilor informationale?

Activitatea de comunicare se bazeaza pe contracte cu
agentii de presa?

Pentru Intocmirea revistei presei se utilizeaza
informatii furnizate de agentii de presa?

Campaniile tematice
respecta politica entitatii?

Pentru fiecare activitate sau eveniment important din
entitate se organizeaza conferinte de presa?

In ordinele de zi ale conferintelor de presi este
reflectata politica entitatii?

Publicitatea entitatii face
referire la activitatea
derulata efectiv de
aceasta?

Exista suficient material publicitar pentru
imbunatatirea imaginii entitatii publice si cunoasterea
imaginii acesteia?

Exista suficient material publicitar pentru beneficiarii
activitatii entitatii?

Intrebarea nivel 1: Actiunile de comunicare stabilite si realizate asigurd publicului un grad ridicat de

satisfactie?
2. | Derularea Sunt asigurate conditiile | Entitatea publica are pe site o pagina dedicata acestei
activitatilor de informare a publicului | activitati?
se face in privind elaborarea de Anunturile informative sunt suficiente ca numar?
conformitate | proiecte de acte Spatiile de afisare a anunturilor informative sunt
cu normative? corespunzatoare ca locatii si suficiente ca numar?
prevederile Anunturile informative apar la avizierele dedicate la
legale privind termen?
transparenta | Sunt asigurate toate Anunturile fizice informative fac trimitere explicita la
decizionald? | informatiile necesare site-ul entitatii?
publicului privind Pe site este publicat proiectul de act normativ ce face
elaborarea de proiecte de | obiectul procesului de transparentd decizionala?
acte normative?
Sunt primite si analizate Sunt organizate, daca este cazul, dezbateri publice?
propunerile, sugestiile si | Este asigurata transparenta sedintelor publice prin
opiniile persoanelor inregistrarea acestora si liberul acces la ele?
interesate? Solutiile adoptate in cadrul dezbaterilor
publice/sedintelor publice se pot regasi in forma finala
a proiectului de act normativ supus procedurii de
transparenta decizionald?
Derularea Se publica un buletin Activitatea anuald a entitatii se regdseste Intr-un
activitatilor informativ? buletin informativ?
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cu
prevederile
legale privind
liberul acces
la informatii

Este asigurata consultarea
(afisare la sediul entitatii,
publicatii proprii, pagina
proprie de Internet, etc.) a
informatiilor privind

Sunt asigurate spatii In incinta entitatii pentru
consultarea informatiilor privind entitatea?

Informatiile privind entitatea publica se gasesc in
publicatii proprii sau pe pagina proprie de Internet?

de interes entitatea?

public?

Derularea Este asigurata Petitiile intra, sunt inregistrate §i repartizate numai
activitatilor corespunzator prin Directia Comunicare?

se face In inregistrarea si

conformitate | repartizarea petitiilor?

cu Solutionarea petitiilor Registrul de evidenta contine termenele de intrare si
prevederile respecta termenele de iesire ale petitiilor?

legale privind | legale?

solutionarea | Se inregistreazi reveniri | Revenirile petitiilor pentru completiri apar repetat si
petitiilor? la petitii in cazul diferit in registrul de evidenta la fiecare revenire?

solicitantilor nemultumiti
de raspunsurile primite?
Se elaboreazd anual un
raport privind activitatea
de solutionare a petitiilor?

Raportul cuprinde numarul total al petitiilor intrate in
entitatea publica?

Auditori interni,
Popescu George
Ionescu Corneliu

Supervizat,
Slavescu Dana

3. ANALIZA OBIECTIVELOR DOMENIULUI AUDITABIL

Potrivit Planului strategic privind domeniul comunicarii, entitatea publica si-a fixat ca obiectiv
strategic:
wDezvoltarea capacitatii institutionale a entitatii publice”
Planul strategic al entitatii a fost adus la cunostinta salariatilor prin publicare pe site-ul organizatiei,
astfel Incat acestia sd cunoasca contextul general privind dezvoltarea entitatii.

In consens cu obiectivul strategic, entitatea publica si-a stabilit ca obiectiv general in domeniul
comunicarii organizationale:
wAsigurarea comunicarii interne si externe la un standard calitativ superior”.

In acord cu obiectivul general formulat in domeniul comunicarii organizationale, la nivelul
Directiei comunicare si mass-media au fost stabilite urmatoarele obiective specifice:

wAsigurarea unui nivel calitativ ridicat al comunicarii organizationale intre structurile

Sfunctionale ale entititi, precum i intre acestea §i terte persoane sau organisme externe cu care
entitatea publicd intrd in contact’’.

,Imbundtditirea relatiilor de comunicare cu mass-media si relatiilor de lucru cu persoane
fizice”.

»Organizarea si desfasurarea planificatd a activitatilor privind accesul la informatiile de
interes public §i transparenta decizionald”.

»Cresterea gradului de analiza si solutionare a petitiilor primite si reducerea timpului de
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transmitere a raspunsurilor”.

Pentru implementarea corecta a obiectivelor specifice este necesar ca exprimarea acestora si se
faca 1n termeni de rezultate. Un obiectiv specific trebuie sa conduca la realizarea obiectivului general si
difera de acesta, prin aceea ca vizeaza rezultate concrete.

Pentru a putea fi realizate, obiectivele specifice trebuie sa fie In concordantd cu atributiile
Serviciului Formare Profesionala, repartizate in interiorul serviciului, cuantificabile, abordabile,
realiste si incadrate in timp, astfel incat sa raspunda pachetului de cerinte SMART, respectiv:

Specific Obiectivul indica exact ceea ce se doreste a se obtine

Masurabil Obiectivul poate fi cuantificat, fie cantitativ, fie calitativ
Accesibil Obiectivul poate fi atins

Realist Obiectivul contribuie la impactul prevazut de proiect

Raportat la timp Obiectivul contine perioada pana la care este prevazut a se realiza

Analiza obiectivelor s-a realizat cu ajutorul documentului Evaluarea obiectivelor, care este
prezentat In continuare.

Compartiment Audit PREGATIREA MISIUNII
Public Intern Colectarea si prelucrarea informatiilor Data: 07.02.2014

Domeniul/activitatea evaluata: Comunicarea organizationala
Denumire misiune: iImbunitatirea calitatii comunicarii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

EVALUAREA OBIECTIVELOR

OBIECTIVE EVALUARE
Specific Masurabil | Realizabil | Realist | Limitatin
timp

Obiectiv 1. Asigurarea unui nivel
calitativ ridicat al comunicarii Da Da Da Da Da
organizationale intre structurile
Sfunctionale ale entitati, precum §i
intre acestea §i terte persoane sau
organisme externe cu care
entitatea publica intrd in contact
Evaluare generala Obiectiv cu caracteristici SMART
Obiectiv redefinit de conducerea
entitatii si agreat cu auditorii interni | Nu e cazul.
din punct de vedere al cerintelor
SMART

Obiectiv 2. Imbunatitirea
relatiilor de comunicare cu mass- Da Da Da Da Da
media i a relatiilor de lucru cu
persoanele fizice

Evaluare generala Obiectiv cu caracteristici SMART
Obiectiv redefinit de conducerea
entitatii si agreat cu auditorii interni | Nu este cazul.
din punct de vedere al cerintelor
SMART
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Obiectiv 3. Organizarea si
desfasurarea planificati a Da Da Da Da Da
activitatilor privind accesul la
informatiile de interes public si
transparentd decizionali
Evaluare generala Obiectiv cu caracteristici SMART
Obiectiv redefinit de conducerea
entitatii si agreat cu auditorii interni
din punct de vedere al cerintelor
SMART

Obiectiv 4. Cresterea gradului de
analiza si solutionare a petitiilor Da Da Da Da Da
primite §i reducerea timpului de
transmitere a raspunsurilor
Evaluare generala Obiectiv cu caracteristici SMART
Obiectiv redefinit de conducerea
entitatii si agreat cu auditorii interni | Nu este cazul
din punct de vedere al cerintelor

SMART
Auditori interni, Supervizat,
Popescu George Slavescu Dana

Ionescu Corneliu

Prin analiza obiectivelor specifice stabilite s-a urmarit ca acestea sa fie clar definite, respectiv
sa fie suficiente pentru a comunica o cerinta clara, sa existe o modalitate explicitd de a evalua daca
activitatea desfasuratd pentru atingerea lor are succes, sa fie realizabile, sd fie compatibile cu alte
obiective §i relevante pentru rezultatele dorite (realiste) si limitate in timp.

4. ANALIZA INDICATORILOR DE PERFORMANTA

Pentru a formula o opinie cu privire la posibilitatea de realizare a criteriilor de performanta
stabilite de entitate pentru realizarea obiectivelor, auditorii interni evalueazd indicatorii de
performanta stabiliti de conducere si atasati obiectivelor specifice.

Pentru evaluarea indicatorilor de performanta au fost utilizate 7 criterii de evaluare care sunt
reflectate in documentul Evaluarea indicatorilor, prezentat in continuare.

Compartiment Audit PREGATIREA MISIUNII Data: 07.02.2014
Public Intern Colectare si prelucrarea informatiilor
Domeniul/activitatea evaluatd: Comunicarea organizationala

Denumire misiune: Imbunitatirea calitatii comunicirii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

EVALUAREA INDICATORILOR

Criterii de evaluare Indicator 1.1. Indicator 1.2. Indicator 1.3.

Obiectiv 1: Asigurarea unui -
nivel calitativ ridicat al Elaborarea unei Gradul de respectare,
comunicarii organizationale strategii pe termen corespunzator
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Intre structurile functionale ale
entitati, precum §i intre acestea

scurt, mediu si lung
privind activitatea de

strategiei, a masurilor
anuale de informare -

§i terte persoane sau organisme | comunicare 100%

externe cu care entitatea

publica intrd in contact

Relevant pentru obiective Da Da -
Definit clar fara ambiguitati Da Da -
Usor de inteles si de folosit Da Da -
Comparabil Da Da -
Verificabil Da Da -
Acopera toate variabilele de Axat pe cantitate si Axat pe timp, -

cantitate, calitate, cost, durata

timp

cantitate, calitate si
cost.

Raportare la timp

Este necesara

clarificarea elementului

calitate si cost.

Este necesara
clarificarea
elementelor de cost.

Evaluarea generald a
indicatorilor sau instrumentelor
de masura luate ca intreg

Partial adecvat —
trebuie analizata
cresterea calitatii
actiunilor raportata la
cost

Adecvat .

Propuneri de masuri/indicatori
noi sau alternative

Nu este cazul.

Nu este cazul.

Reducerea cu 5% a
costurilor privind
informarea, fati de
perioada anterioard,
in conditiile pastrarii
standardelor de
calitate a acesteia.

Criterii de evaluare

Indicator 2.1.

Indicator 2.2.

Indicator 2.3.

Obiectiv 2: [mbunatdatirea
relatiilor de comunicare cu
mass-media i a relatiilor de

Gradul in care planul
initial/actualizat este

Existenta unui plan
anual de derulare a

Planul anual
privind derularea

lucru cu persoanele fizice realizat (100%) activitatilor de activitatilor de
comunicare comunicare realizat

fara modificari in
timpul anului

Relevant pentru obiective Da Da Da

Definit clar si fard ambiguitati | Da Da Da

Usor de inteles si de folosit Da Da Da

Comparabil Da Da Da

Verificabil Da Da Da

Acopera toate variabilele Da Da Da

Raportare la timp Da Da Da

Evaluarea generald a Adecvat. Adecvat. Adecvat.

indicatorilor sau instrumentelor
de masura luate ca intreg.

Propuneri de masuri/indicatori
noi sau alternative

Nu este cazul.

Nu este cazul.

Nu este cazul.

Criterii de evaluare

Indicator 3.1.

Indicator 3.2.

Indicator 3.3.

27




Obiectiv 3: Organizarea si Gradul de analiza a Numarul mediu de Numar mediu lunar

desfasurarea planificata a propunerilor primite dezbateri publice de accesari privind

activitatilor privind accesul la | (100%) organizate informatiile de

informatiile de interes public §i interes public

transparenta decizionald

Relevant pentru obiective Da Da Da

Definit clar si fard ambiguitati | Da Da Da

Usor de inteles si de folosit Da Da Da

Comparabil Da Da Da

Verificabil Da Da Da

Acopera toate variabilele de Da Da Da

cantitate, calitate, cost, durata

Raportare la timp Da Da Da

Evaluarea generala a Adecvat. Adecvat. Adecvat.

indicatorilor sau instrumentelor

de masura luate ca intreg

Propuneri de masuri/indicatori

noi sau alternative Nu este cazul. Nu este cazul. Nu este cazul.

Criterii de evaluare Indicator 4.1. | Indicator 4.2. | Indicator 4.3. | Indicator 4.4.

Obiectiv 4: Cresterea Gradul de Gradul de Numarul mediu -

gradului de analiza §i raspuns la respectare a de zile de

solutionare a petitiilor petitiile primite — | termenului de raspuns pentru

primite i reducerea timpului | 100%. solutionare a o petitie

de transmitere a petitiilor— (reducere cu 10

rdaspunsurilor 100% zile)

Relevant pentru obiective Da Da Da -

Definit clar si fard ambiguitati | Da Da Da -

Usor de inteles si de folosit Da Da Da -

Comparabil Da Da Da -

Verificabil Da Da Da -

Acopera toate variabilele de Da Da Da -

cantitate, calitate, cost,

durata

Raportare la timp Da Da Da -

Evaluarea generala a Adecvat. Adecvat. Adecvat. -

indicatorilor sau

instrumentelor de masura

luate ca intreg

Propuneri de Ponderea

mdsuri/indicatori noi sau Nu este cazul. Nu este cazul. | Nu e cazul. petitiilor revenite

alternative pentru clarificari
(sub 5%).

Auditori interni, Supervizat,

Popescu George
Ionescu Corneliu

Fiecarui obiectiv specific definit i se stabilesc instrumente/indicatori

Slavescu Dana

de performanta.
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Ansamblul acestora raspunde la intrebarea ,,cum ne descurcam pentru a atinge obiectivele §i n ce
masura le-am atins?”’
Sistemul de masurare a performantei trebuie sa respecte urmatoarele principii:

a) claritatea scopului — cine, in ce mod si de ce va utiliza informatiile;

b) accent — concentrare pe prioritatile entitatii publice;

c) aliniere — consens cu procesul de stabilire a unui obiectiv si modul de examinare a
performantei;

d) echilibru — indicatorii trebuie sa ofere o imagine echilibratd a performantei entitatii
publice, un echilibru intre costul colectarii indicatorului i valoarea informatiilor furnizate de
acesta,

e) perfectionare continua — actualizare permanenta pentru adaptarea la situatiile aflate in
schimbare;

Din analizd a rezultat cd instrumentele de masurd/indicatorii de performantd nu sunt
acoperitori pentru masurarea obiectivelor specifice stabilite la nivelul Directiei comunicare si
mass-media. Pentru unele obiective nu sunt prevazuti, respectiv calculati indicatori/instrumente de
masura a performantei care sa atinga simultan variabilele de cantitate, calitate, cost i timp.

5. ANALIZA SURSELOR DE DATE UTILIZATE DE MANAGEMENT

Pentru imbunatatirea activitatii de formare profesionald au fost analizate sursele de informatii
utilizate de conducere pentru definirea criteriilor de performanta.

In acest scop, intr-o prima etapa, au fost identificate sursele de informatii utilizate de
management, iar apoi s-a evaluat adecvarea si corectitudinea surselor de date. Analiza este efectuatd
cu ajutorul documentului Evaluarea surselor de date, care este prezentat in continuare.

Compartiment Audit PREGATIREA MISIUNII
Public Intern Colectarea si prelucrarea informatiilor Data: 07.02.2014
Domeniul/activitatea evaluati: Comunicarea organizationala

Denumire misiune: Imbunititirea calitatii comunicirii organizationale

Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

SITUATIE PRIVIND EVALUAREA SURSELOR DE DATE

Indicator Surse de date | Criterii stabilite Rezultatele Aprecierea
existent existente pentru evaluarea evaludrii surselor | globala a
surselor de date de date suficientei
surselor de date
utilizate
Elaborarea unei | Politica entitatii S-a examinat modul in Indicatorul, desi Strategia elaborata
strategii pe publice in care politica entitatii realizat, nu raspunde | nu este de maxima
termen scurt, domeniul publice in domeniul scopului pentru care utilitate.
mediu si lung comum.cz'iru.. - comunlcérli este In se elaboreaza acest .Inform.a'gu
privind Stratggla entitatii copcor'danga cu documen.t'. ' insuficiente.
.. publice in obiectivele Informatiile cuprinse
acttvzta.tea de domeniul strategice/generale i nu asigura o
Henene comunicarii. specifice stabilite. programare eficienta
si eficace la termen a
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activitatii de formare

profesionala.
Gradul de Strategia 2010 - | S-a examinat modul in Indicatorul este Informatii
respectare, 2013 privind care actiunile de imposibil de realizat | insuficiente.
corespunzator activitatea de comunicare realizate,
strategiei, a comunicare d¥nu prevazute 1nAPlanurlle
SR entitatea publica. | anuale sunt in
masurilor anuale . y .
. Planurile anuale | concordanta cu Strategia.
de informare - .
. de activitate
100% pentru anii 2011-
2013.
Planurile anuale | S-a testat daca actiunile Nu este asigurata Valoarea

Gradul in care
planul
initial/actualizat
este realizat
(100%)

si formele
actualizate ale
acestora.
Raportarile cu
privire la
actiunile de
comunicare
finalizate.
Raportarile
privind stadiul de
implementare al
actiunilor de

de comunicare planificate
corespund ordinii de
prioritate fundamentate.

corespondenta dintre
actiunile derulate si
evenimentul final.

indicatorului este
maxima, dar
planurile anuale
privind activitatea
de comunicare nu
raspund in
totalitate scopului
dorit, rezultand o
slaba eficacitate.

comunicare.
Existenta unui Planurile S-a testat modul de Planuri anuale Realizarea acestui
anuale/trimestrial | derulare a activitatii de privind activitatea de | indicator

plan anual de

e actualizate

formare profesionala

comunicare pentru

corespunde

derulare a organizat, prestabilit pe anii auditati, aprobate | scopului definit
activitailor de baza de plan dorit.
comunicare

Planul anual Planurile anuale | S-a testat modul de Actiuni de Realizarea acestui
privind derularea | corespund unui derulare a actiunilor de comunicare, strict indicator nu
activititilor de an calendaristic. | comunicare, prestabilite necesare, necuprinse | coincide cu

P — ilc are pe baza de plan in plan in intervalul asigurarea
realizat fdrd de timp potrivit comunicarii §1

modificari in
timpul anului

implicit atingerea
obiectivelor
entitatii publice.

Gradul de Centralizatorul S-a testat daca solutiile Procent bun de In conditiile unei
analizd a propunerilor, analizelor se regasesc in realizare a acestui planificari optime,
propunerilor suge's'tiilor si forma ﬁnalé a actelor indicator, in crgstere proc.entul de .
primite (100%) opiniilor. normative. pe p.arc.ursul anilor Feal.lzare a acestul
Procesele- auditati indicator de 90%
verbale ale este un punct tare.
dezbaterilor
publice
organizate.
Numarul mediu Planurile Asigurarea termenelor Procent bun de Realizarea acestui
de dezbateri anuale/trimestrial | planificate privind realizare a acestui indicator asigura
publice e actualizate. dezbaterile publice. indicator. promovarea in
organizate Procesele- Testarea modului de termen a unui act
verbale ale organizare a dezbaterilor. normativ.
dezbaterilor
publice
organizate.

30




solutionare a
petitiilor — 100%

intrari/iesiri de la
nivelul

Numar mediu Informatiile Existenta si asigurarea Sunt inregistrate In conditiile
lunar de accesari | furnizate de actualizarii paginii accesdri suficiente ale | asigurarii
privind compartimentul | informatice privind paginii informatice actualizarii
informatiile de IT, care informatiile de interes privind informatiile procentul de
. S monitorizeaza public. de interes public. realizare a
interes public o .
acest proces. indicatorului este
bun.
Gradul de Informatiile S-a testat daca numdrul Exista diferente Un indicator care
raspuns la inregistrate in petitiilor intrate este egal | datorate petitiilor folosit independent
petifiile primite — Registrul cu al raspunsurilor iesite. | nesolutionate sau nu indica
100%. intrari/iesiri de la clasate. informatii complete
nivelul privind activitatea
Serviciului de solutionare
solutionare petitii.
petitii
Gradul de Informatiile S-a verificat timpul de Exista depdsiri de Un indicator care
respectare a inregistrate in raspuns pentru fiecare termen. folosit de sine
termenului de Registrul petitie intratd in entitate la statdtor nu ofera

nivelul compartimentului.

informatii complete
privind calitatea

pentru o petitie
(reducere cu 10
zile)

intrari/iesiri de la
nivelul
Serviciului
solutionare
petitii

Serviciului activitatii de
solutionare solutionare petitii.
petitii
Numarul mediu Informatiile S-a elaborat o situatie Existd o reducere de | Un indicator care
de zile de raspuns | inregistrate in privind numarul zilelor de | 3 zile in medie. folosit de sine
Registrul raspuns pentru o petitie. statator nu ofera

informatii complete
privind calitatea
activitatii de
solutionare petitii.

Auditori interni,
Popescu George,
Ionescu Corneliu

Supervizat,
Slavescu Dana

6. STABILIREA ARIILOR AUDITABILE

Pe baza intrebarilor principale, auditorii interni identifica ariile auditabile, care 1i ghideaza in
activitatea de efectuare a testarilor. Identificarea ariilor auditabile se realizeaza cu ajutorul unui
document formalizat care este prezentat in continuare.

Compartiment Audit
Public Intern

PREGATIREA MISIUNII

Colectarea si prelucrarea informatiilor Data: 07.02.2014

Domeniul/activitatea evaluata: Comunicarea organizationala
Denumire misiune: Imbunitatirea calitatii comunicarii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

ARIA DE CUPRINDERE A AUDITULUI

Nr. crt.

Obiective

Activitati/Actiiuni Observatii

Actiunile de A.1. Evaluarea modului de organizare si functionare a
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comunicare stabilite gi | activitatilor comunicationale.

realizate asigura un A.2. Imbunititirea imaginii entitatii publice asigurati
nivel ridicat de calitate | prin activitatea de comunicare.

si transparentd in
realizarea obiectivelor

B. Actiunile de B.1. Transparenta decizionala asigurata in conditii de
comunicare stabilite i | performanta?

realizate asigurad B.2. Liberul acces la informatii de interes public
publicului un grad asigurat in conditii de performanta?
ridicat de satisfactie B.3. Asigurarea performantei in derularea activitatilor

privind solutionarea petitiilor?

Auditori interni, Supervizat,
Popescu George Slavescu Dana
Tonescu Corneliu

Compartiment Audit PREGATIREA MISIUNII

Public Intern

Colectarea si prelucrarea informatiilor Data: 07.02.2014

Domeniu/activitatea evaluatd: Comunicare organizationala

Denumire misiune: Imbunitatirea calitatii comunicirii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

Foaie de lucru 1.2.

Elemente Analiza si evaluarea indicatorilor de performanta

analizate

Documente Analiza indicatorilor stabiliti, aferenti obiectivelor, din punct de vedere calitativ
analizate si cantitativ si a tintelor de atins.

Descrierea Efectuarea testarii a presupus analiza indicatorilor de performanta atasati celor
constatarilor | 4 obiective specifice definite pentru domeniul auditabil, prin utilizarea unui

numar de 7 criterii de evaluare a acestora, prin utilizarea formularului
Evaluarea indicatorilor.

Indicatorii stabiliti permit masurarea performantei, insa existd 2 obiective
pentru care acestia nu pot masura total indeplinirea lor, propunandu-se
completarea cu urmatorii:

Obiectiv specific 1: Analiza in perioada de referinta a conditiilor prezente i
viitoare, inclusiv a resurselor disponibile si elaborarea strategiei in domeniul
comunicarii intr-o entitate publica.

Indicator propus:

Reducerea cu 5% a costurilor privind informarea, fata de perioada anterioara,
in conditiile pastrarii standardelor de calitate a acesteia.

Obiectiv specific 4: Organizarea i desfasurarea planificata a activitatilor de
analiza si solutionare a petitiilor primite §i reducerea timpului de transmitere a
raspunsurilor

Indicator propus:

Ponderea petitiilor revenite pentru clarificari (sub 5%).

Indicatorii stabiliti permit mdsurarea performantei. Totusi, pentru 2 obiective
indicatorii fixati sunt insuficienti. Auditorii interni au analizat instrumentele de
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masurd/indicatorii de performanta existenti $i au propus completarea acestora urmand
a-i prezenta pentru analiza si acceptare conducerii entitatii. Aceste aspecte se vor
cuprinde in Raportul de audit public intern de performanta.

Auditori interni, Supervizat,
Popescu George Slavescu Dana
Ionescu Corneliu

Nota:

Studiul preliminar are rolul, ca pe baza cunoasterii si intelegerii domeniului auditabil, sa
se poata stabili si defini intrebarile principale pe care se va axa §i realiza misiunea de audit al
performantei si de a stabili criteriile de audit bazate pe economicitate, eficienta si eficacitate.

Structura documentului elaborat, nu este una rigida, aceasta putdnd fi dezvoltatd in
functie de complexitatea domeniului in care urmeaza a se realiza misiunea de audit al
performantei.

De reguld, Studiul preliminar este bine sd cuprindd componente legate de prezentarea
domeniului activitatii auditate, cadrul de reglementare, obiectivele generale si specifice ale
activitatii auditabile si o analiza critica sau comparativd cu standardele de reglementare in
domeniu.

In baza acestei documentatii, se stabilesc intrebarile generale la care trebuie sa raspunda
studiul efectuat si se formuleaza obiectivele misiunii de audit public intern structurate pe cei 3E.

Auditorul intern urmareste sa gadseascd si sd evalueze caracterul adecvat, corectitudinea,
utilitatea §i eficienta datelor/informatiilor utilizate de conducere in scopul monitorizarii
instrumentelor de masurare/indicatorilor de performantd. Auditorul intern trebuie sa evalueze ce
informatii existd, cum sunt acestea folosite, cum testeazd conducerea acuratetea si
completitudinea informatiilor. Auditorul intern evalueazid in ce masurd informatiile sunt
suficiente, utile, fiabile, complete si furnizate in timp util pentru fiecare instrument/indicator al
performantei.
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Compartiment Audit
Public Intern

PREGATIREA MISIUNII

Analiza riscurilor si evaluarea controlului intern

Data: 08.02.2014

Domeniul/activitatea evaluata: Comunicarea organizationala
Denumire misiune: Imbundtatirea calitatii comunicarii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

STABILIREA PUNCTAJULUI TOTAL AL RISCURILOR $I IERARHIZAREA RISCURILOR

Nr. . Activitati/Acti . .. . Criterii de analizi a riscurilor Punctaj | Ierarhizarea
Obiective . Riscuri identificate = . .
crt. uni Probabilitate (P) Impact (I) total riscurilor
1. Actiunile de Evaluarea Strategia entitatii publice nu defineste obiectivele 2 3 6
comunicare modului de specifice activitatii de comunicare. Ridicat
stabilite §i organizare §i Derularea activitatii de comunicare in mod neplanificat. 2 3 6
realizate functionare a Ridicat
asigurd un activitatilor Baza de date contine informatii exhaustive si nerelevante 2 3 6
nivel ridicat de | comunicational | pentru desfisurarea activittii de comunicare Ridicat
calitate si . = Actiunile de comunicare sunt determinate incorect in 3 2 6 Ridicat
2 00 raport cu obiectivele individuale si ale entititii.
realizarea
obiectivelor Resursele alocate activitatii de comunicare sunt utilizate 3 2 6 Ridicat
neadecvat raportat la necesitati.
Imbunitatirea Entitatea publica nu prezintd evenimentele interne in 1 2 2 Mic
imaginii revista proprie.
entitatii publice | Activitatea de comunicare nu se desfasoard dupa 2 1 2 Mic
asigurata prin metodologii prestabilite
activitatea de Fluxurile informationale nu sunt asigurate adecvat la 1 2 2 Mic
comunicare nivelul entitatii.
Politica entitatii publice nu se regaseste in campaniile 1 2 2 Mic
tematice derulate de aceasta.
Activitatea desfasurata de entitatea publicd nu presupune 2 1 2 Mic
si 0 comunicare adecvata cu clientii.
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Popescu George/lonescu Corneliu

Slavescu Dana

Nr. . L. Activitati/Acti . .. . Criterii de analizi a riscurilor Punctaj | Ierarhizarea
Obiective i ’ Riscuri identificate = . .
crt. uni Probabilitate (P) Impact (I) total riscurilor
2. Actiunile de Transparenta Incilcarea, in detrimentul publicului, a perioadei de 1 2 2 Mic
comunicare decizionala informare privind elaborarea de proiecte de acte
stabilite si asigurata in normative.
realizate conditii de Informatii sumare, irelevante pentru public privind 1 2 2 Mic
asigurd performanta elaborarea de proiecte de acte normative.
publicului un Dezbaterile publice/sedintele publice nu constituie 1 2 2 Mic
grad ridicat de modalitatea de analizi a propunerilor, opiniilor si
satisfactie sugestiilor publicului privind elaborarea de proiecte de
acte normative/luarea deciziilor iIn domenii de interes
public.
Liberul acces la | Inexistenta la nivelul si pentru entitatea publica a unui 1 2 2 Mic
informatii de Buletin informativ de activitate.
interes public Inexistenta unui Raport de activitate al entitatii publice , 1 2 2 Mic
asigurat n pentru informarea oficiald, publica, a realizarilor acesteia.
conditii de Publicul nu are posibilitatea consultarii vizuale fizice a 1 2 2 Mic
performanta informatiilor despre entitatea publica in incinta acesteia.
Imposibilitatea unei persoane sa studieze in interes 1 2 2 Mic
personal parcursul entitatii publice din baza de date a
acesteia.
Asigurarea Neglijenta in traseul urmat de petitii in interiorul entitatii 2 3 6
performantei in | publice. Ridicat
derularea Depasirea, in detrimentul petentului, a termenului de 2 3 6
activitatilor raspuns la solicitarea acestuia. Ridicat
privind Raspunsuri repetate/nejustificate la petitii si petitionari 3 2 6 Ridicat
solutionarea identici/fara competenta legala.
petitiilor Necunoasterea situatiei anuale a activititii de solutionare a 3 2 6 Ridicat
petitiilor de la nivelul entitatii publice.
Auditori interni, Supervizat,
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Nota:

Stabilirea criteriilor de analiza a riscurilor - sunt reprezentate de impactul si probabilitatea de manifestare a riscului, fiind evaluate pe o scala cu trei niveluri,
astfel:

Mare
3)

Medie
2)

Mediu

PROBABILITATE

Mica
)]

IMPACT

Scazut Moderat Ridicat
(D (2) 3)

Stabilirea punctajului total al riscurilor si ierarhizarea riscurilor presupune:
a) stabilirea punctajului total al riscurilor, ca produsul dintre probabilitate si impactul riscului, obtinut pe baza formulei:

PT=Px], unde PT — punctajul total al riscului
P — probabilitate
I — impact

b) ierarhizarea riscurilor — se realizeaza pe baza punctajelor totale obtinute din evaluarea riscului, iar activitatile/actiunile auditabile se impart in
activitati/actiuni cu risc mic, mediu si mare, astfel:
- pentru PT = 1 sau 2, riscul este mic;
- pentru PT = 3 sau 4, riscul este mediu;
- pentru PT = 6 sau 9, riscul este mare;
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Compartiment Audit PREGATIREA MISIUNII
Public Intern Analiza riscurilor §i evaluarea controlului intern Data: 08.02.2014

Domeniu/activitatea evaluata: Comunicare organizationala

Denumire misiune: imbunatitirea calitatii comunicarii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

CHESTIONAR DE CONTROL INTERN

INTREBARI FORMULATE | DA | NU | OBSERVATII

Obiectiv: Actiunile de comunicare stabilite si realizate asigura un nivel ridicat de calitate i
transparentd in realizarea obiectivelor

1. Evaluarea modului de organizare si functionare a activitatilor comunicationale

1.1. Activitatea de comunicare are elaborata o strategie? X
1.2. Obiectivele generale si specifice comunicdrii sunt acoperitoare | X
obiectivului strategic?

1.3. Obiectivele specifice sunt definite SMART?

1.4. Se asigura corespondenta Intre comunicarea interna si cea externa?

1.5. Planul anual de comunicare este formalizat?

1.6. Formalizarea planului respecta structura standard?

1.7. Planul prioritizeaza actiunile de comunicare?

P P A A A A

1.8. Baza de date privind ofertele de servicii specifice comunicarii este
creatd si actualizata periodic?

o

1.9. Baza de date privind solutionarea petitiilor identice este creatd si
actualizata periodic?

s

1.10. Toate tipurile de actiuni de comunicare se regdsesc in bazele de
date create?

s

1.11. Pentru determinarea nevoilor si oportunitatilor de comunicare sunt
criterii stabilite?

1.12. Realizarile in domeniul comunicarii sunt analizate?

1.13. Informatiile comunicate sunt viabile?

1.14. Activitatea de comunicare are fonduri asigurate?

1.14. Cheltuielile cu comunicarea sunt bugetate?

Do PR P A

1.15. Este asiguratd dotarea materiald corespunzdtoare pentru fiecare
actiune de publicitate?

I

1.16. Este asiguratd conformitatea fiecarei actiuni de comunicare, din
punct de vedere al resurselor?

2. Imbunatatirea imaginii entitatii publice asigurata prin activitatea de comunicare

2.1. Entitatea publica are propria revista? X

2.2. Sumarul revistei cuprinde informatii interne si externe? X

2.3. Existd procedura formalizatd pentru intreaga activitate de | X
comunicare?

2.4. Exista manuale de comunicare specifice entitatii? X

2.5. Existd manuale de identitate vizuala specifice entitdtii? X
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INTREBARI FORMULATE

DA

NU

OBSERVATII

2.6. Activitatea de comunicare se bazeaza pe contracte cu agentii de
presa?

2.7. Pentru intocmirea revistei presei se utilizeaza informatii furnizate de
agentii de presa?

2.8. Sunt organizate conferinte de presa pentru fiecare activitate sau
eveniment important din entitate?

2.9. In ordinele de zi ale conferintelor de presa este reflectati politica
entitatii?

2.10. Materialul publicitar pentru imbunatatirea imaginii entitatii publice
si cunoagterea imaginii acesteia este suficient?

Obiectiv: actiunile de comunicare stabilite si realizate asigura publicului un grad ridicat de

se pot regdsi in forma finalda a proiectului de act normativ supus
procedurii de transparenta decizionala?

satisfactie

1. Transparenta decizionald asigurati in conditii de performanta

1.1. Entitatea publica are pe site o pagina dedicata acestei activitati? X
1.2. Numaérul anunturilor informative este suficient? X
1.3. Locatiile alese pentru afisarea anunturilor informative sunt | X
corespunzatoare ca si suficiente ca numar?

1.4. Anunturile informative apar la avizierele la termen? X
1.5. Anunturile fizice informative fac trimitere explicitd la site-ul | X
entitatii?

1.6. Pe site este publicat proiectul de act normativ ce face obiectul | X
procesului de transparenta decizionala?

1.7. Cand este cazul sunt organizate dezbateri publice? X
1.8. Este asiguratd transparenta sedintelor publice prin inregistrarea | X
acestora si liberul acces la ele?

1.9. Solutiile adoptate in cadrul dezbaterilor publice/sedintelor publice | X

2. Liberul acces la informatii de interes public asigurat in conditii de performant

2.1. Activitatea anuala a entitatii se regaseste intr-un buletin informativ?

X

2.2. Entitatea face public, din oficiu, un raport periodic de activitate?

X

2.3. Sunt asigurate spatii In incinta entititii pentru consultarea
informatiilor privind entitatea?

X

2.4. Informatiile privind entitatea publica se gasesc in publicatii proprii
sau pe pagina proprie de Internet?

X

3. Asigurarea performantei in derularea activititilor privind solutionarea petitiilor

3.1. Petitiille intrate in Directia comunicare $i mass-media sunt
inregistrate si repartizate numai prin Directia Comunicare?

X

3.2. Registrul de evidentd contine termenele de intrare si de iesire ale
petitiilor sunt trecute in Registrul de evidenta?

X
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INTREBARI FORMULATE DA | NU | OBSERVATII

3.3. Revenirea petitionarului cu o nouad petitei este Inregistrata separat in | X
Registrul de evidenta?

3.4. Este elaborat un raport anual care sda cuprindd numarul total al | X
petitiilor intrate in entitatea publica?

Auditori interni, Supervizor,
Popescu George Slavescu Dana
Ionescu Corneliu

39



Compartiment Audit

Public Intern

PREGATIREA MISIUNII

Analiza riscurilor si evaluarea controlului intern

Data: 08.02.2014

Domeniul/activitatea evaluata: Comunicarea organizationala
Denumire misiune: Imbunitatirea calitatii comunicarii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu
Supervizat: Slavescu Dana

EVALUAREA INITIALA A CONTROLUL INTERN $I STABILIREA OBIECTIVELOR DE AUDIT

Activitati/ Riscuri identificate Ierarhiza Instrumente de control asteptate Instrumente de Evaluare initiala | Selectare
actiuni rea control existente a controlului in
riscurilor intern auditare
Obiectiv: Actiunile de comunicare stabilite si realizate asigura un nivel ridicat de calitate si transparenta in realizarea obiectivelor
Evaluarea Strategia entitatii publice Organizarea unei strategii pentru activitatea | Analiza in paralel a
modului de nu cuprinde obiective de comunicare din cadrul entitatii. obiectivelor definite, de
organizare §si | specifice activitatii de Stabilirea pentru fiecare obiectiv strategic la cele strategice pana la
functionare a | comunicare aferent activitatii de comunicare de cele individuale, pentru
activitatilor . obiective generale, respectiv specifice. asigurarea activitatii de :
S Ridicat . o . . < . Partial conform Da
comunication Asigurarea caracteristicilor SMART in comunicare catre §i ’
ale. definirea obiectivelor specifice. dinspre structurile
Armonizarea activitatii de comunicare entitatii i persoanele
interna de la nivelul entitdtii cu comunicarea | juridice si fizice externe.
externa.
Derularea activitatii de Formalizarea Planului anual de comunicare. | Planul anual de
comunicare in mod Cuprinderea in Planul anual de comunicare | comunicare este elaborat
neplanificat de informatii privind temele, perioadele, si aprobat.
Ridicat responsabilii actiunilor de comunicare. Neconform Da
Asigurarea corespondentei Intre Planul
anual de comunicare si prioritizarea
actiunilor de comunicare.
Baza de date contine Elaborarea si actualizarea periodica a bazei | Baza de date exista si este
informatii exhaustive si o de date privind ofertantii de servicii actualizata periodic. .
Ridicat Partial conform Da

nerelevante pentru

specifice activitatii de comunicare.
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Activitati/ Riscuri identificate Ierarhiza Instrumente de control asteptate Instrumente de Evaluare initiala | Selectare
actiuni rea control existente a controlului in
riscurilor intern auditare
desfasurarea activitatii de Elaborarea si actualizarea periodicd a bazei | Baza de date exista si este
comunicare de date privind solicitari de solutionari actualizata periodic.
petitii identice.
Cuprinderea in baza de date de oferte pentru
toate tipurile de actiuni de comunicare Baze de date complete.
derulate in entitate.
Actiunile de comunicare Stabilirea unor criterii pentru determinarea | Actiunile de comunicare
sunt determinate incorect in nevoilor si oportunitatilor de comunicare. sunt fundamentate.
rap.ott cu .obiecti.velle . Ridicat .Velﬁif.lcarea p'eriodi.cé a reali.zévri% sarcinilor Neconform Da
entitatii si cele individuale individuale si analiza nerealizarilor.
Actiunile de comunicare trebuie sa asigure
viabilitatea informatiilor.
Resursele alocate activitatii Identificarea fondurilor necesare realizarii Fondurile necesare
de comunicare sunt utilizate actiunilor de comunicare, asigurarea activitdtii de comunicare
neadecvat raportat la suficientei acestora, cuprinderea lor in sunt cuprinse in buget.
necesitati buget. Cheltuielile cu actiunile
Incadrarea cheltuielilor cu activitatea de de comunicare s-au
comunicare in bugetul aprobat si in incadrat in bugetul
Ridicat estimarea initiala. aprobat. Partial conform Da
Verificarea existentei materialelor de Este realizat intreg
promovare si publicitate. suportul de sustinere a
Obtinerea de aprobari pentru actiunile de actiunilor de comunicare.
comunicare $i tot suportul de sustinere a Actiunile de comunicare
acestora. si suportul de sustinere au
aprobarile conducerii.
Imbunititirea | Entitatea publica nu Verificarea redactarii Revistei proprii Revista proprie entitatii
imaginii prezintd evenimentele entitatii publice. se redacteaza trimestrial
entitfi‘gii interne 1n revista proprie Mic sise fiistribuie. in entitate. Conform Nu
publice Cuprinsul revistelor

asigurata prin

Verificarea sumarului revistelor.

prezinta intotdeauna un
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Activitati/ Riscuri identificate Ierarhiza Instrumente de control asteptate Instrumente de Evaluare initiala | Selectare
actiuni rea control existente a controlului in
riscurilor intern auditare
activitatea de capitol distinct cu
comunicare evenimentele din entitate.
Activitatea de comunicare Desfagurarea activitatii pe baza de proceduri | Procedurile operationale
nu se desfasoara dupa operationale formalizate. sunt formalizate, aprobate
metodologii prestabilite si cunoscute de salariati. .
. . . . . o Partial conform
Mic Asigurarea formalizatd a unui manual de Manualul de identitate ’ Nu
identitate vizuala al entitatii publice. vizuala a fost distribuit
catre toate structurile din
entitatea publica.
Fluxurile informationale nu Incheierea de contracte ferme cu agentii de | Contracte cu agentii de
sunt asigurate de agentii de presa cunoscute pe plan local, national si, presa in derulare.
presa sigure Mic daca e ca%ul inte@agional. ) ] Neconform Da
Informatiile furnizate de agentii de presa
prestabilite sunt suport material pentru
revista presei.
Politica entitatii publice nu Activitdtile si evenimentele de la nivelul Ordinele de zi ale
se reg'éseste in campaniile Mic entité;ii publice sunt fubiecte ale copferin‘gelor de .presé. Conform Nu
tematice derulate de aceasta conferintelor de presa. Minutele conferintelor de
presa.
Activitatea desfasurata de Informatii despre activitatea entitatii publice
entitatea publica nu are se regasesc in promovarea publicitara. Material publicitar
suport publicitar Mic Satisfacerea beneficiarilor serviciilor elaborat. Partial conform Nu
entitatii publice depinde de activitatea de
promovare derulata de aceasta.
Obiectiv: Imbundtdtirea comunicarii cu cetdteanul prin desfisurarea activitdtilor specifice
Transparenta | Incilcarea, in detrimentul Informatii pe site-ul entitatii publice. Site-ul exista si este
decizionala publicului, a locului si Anunturi informative. actualizat.
asigurata 1n perioadei de informare Mic Spatii de afisare pentru anunturile Suficiente anunturi Conform Nu

conditii de
performanta

privind elaborarea de
proiecte de acte normative.

informative

informative.
Exista spatii de afisare
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Activitati/ Riscuri identificate Ierarhiza Instrumente de control asteptate Instrumente de Evaluare initiala | Selectare
actiuni rea control existente a controlului in
riscurilor intern auditare
corespunzator amplasate
Informatii sumare, Publicarea electronica a proiectelor de acte | Existenta arhivei cu Partial conform Nu
irelevante pentru public normative supuse dezbaterilor publice proiectele de acte
privind elaborarea de Mic normative publicate
proiecte de acte normative. electronic inaintea
sustinerii dezbaterilor
publice
Dezbaterile publice nu Asigurarea organizarii dezbaterilor Existenta formalizata a Neconform Da
constituie modalitatea de publice/sedintelor publice. minutelor dezbaterilor
analiza a propunerilor, Toate propunerile, opiniile si sugestiile publice.
opiniilor si sugestiilor Mic publicului si solutiile adoptate se Existenta formalizata a
publicului consemneaza. minutelor dezbaterilor
Punerea 1n practica a solutiilor adoptate n publice.
cadrul dezbaterilor publice/sedintelor
publice.
Liberul acces | Inexistenta la nivelul si Elaborarea buletinelor informative Buletine informative Conform Nu
la informatii | pentru entitatea publica a actualizate anual.
de interes unui Buletin informativ de Mic
public activitate
asigurat in
conditii de Inexistenta unui Raport de Elaborarea Raportului de activitate al - Neconform Da
performantd | activitate al entitatii entitatii publice 1n scopul informarii publice
publice, pentru informarea Mic asupra realizarilor

oficiala, publica, a
realizarilor acesteia
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Activitati/ Riscuri identificate Ierarhiza Instrumente de control asteptate Instrumente de Evaluare initiala | Selectare
actiuni rea control existente a controlului in
riscurilor intern auditare
Publicul nu are posibilitatea Spatiu dedicat publicului pentru consultarea | Materiale de informare Partial conform Nu
consultarii vizuale fizice a informatiilor de interes public suficiente si relevante
informatiilor despre Mic intr-un spatiu
entitatea publica in incinta corespunzator consultarii
acesteia acestora.
Imposibilitatea unei Posibilitati fizice si electronice de a - Neconform Nu
persoane de a studia in cunoagte istoricul entitatii publice.
interes personal parcursul Mic
entitatii publice din baza de
date a acesteia
Asigurarea Conformitatea inregistrarii Existenta Registrelor de intrare/iesire a Prin Directia Comunicare Partial conform Da
performantei | si repartizarii petitiilor petitiilor cu rubrici privind data de intrare a | pleaca spre petitionari si
in derularea Ridicat petitiilor, structura de repartizare si data de | raspunsuri la petitii
activitatilor iesire a raspunsurilor la acestea. inregistrate ca intrari la
privind alte structuri.
solutionarea | Depasirea, in detrimentul Corelarea termenelor de intrare si iesire Termene depasite legal Conform Da
petitiilor petentului, a termenului de aferente petitiilor.
raspuns la solicitarile Ridicat
acestuia
Raspunsuri repetate/ Solicitantul si problema de solutionat apare | Intrari de petitii fara iesiri | Partial conform Da
nejustificate la petitii si fara in registrul de evidentd de mai multe ori. de raspuns.
competenta legala Ridicat Reveniri pentru
raspunsuri incomplete
Necunoasterea situatiei Raportul de activitate privind solutionarea - Neconform Da
anuale a activitatii de petitiilor.
Ridicat

solutionare a petitiilor de la
nivelul entitatii publice
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Auditori interni,

Supervizat,

Nota: Activitdtile/actiunile selectate in auditare se prezintd dupd cum urmeazd:

Obiective

Activitati/Actiuni

Riscuri identificate

Actiunile de
comunicare stabilite si
realizate asigurad un
nivel ridicat de calitate
si transparenta in
realizarea obiectivelor

Evaluarea modului de organizare si
functionare a activitatilor
comunicationale.

Strategia entitatii publice nu cuprinde obiective specifice activitatii de
comunicare

Derularea activitatii de comunicare in mod neplanificat

Baza de date contine informatii exhaustive si nerelevante pentru desfasurarea
activitdtii de comunicare

Actiunile de comunicare sunt determinate incorect in raport cu obiectivele
entitatii si cele individuale

Resursele alocate activitatii de comunicare sunt utilizate neadecvat raportat la
necesitati

Imbunatatirea imaginii entitatii
publice asigurata prin activitatea de
comunicare

Fluxurile informationale nu sunt asigurate de agentii de presa sigure

Imbundtatirea
comunicarii cu cetateanul
prin desfasurarea
activitatilor specifice

Transparenta decizionala asigurata in
conditii de performanta

Informatii sumare, irelevante pentru public privind elaborarea de proiecte de
acte normative.

Dezbaterile publice nu constituie modalitatea de analiza a propunerilor,
opiniilor si sugestiilor publicului

Liberul acces la informatii de interes
public asigurat in conditii de
performanta

Inexistenta unui Raport de activitate al entitatii publice, pentru informarea
oficiala, publica, a realizarilor acesteia

Asigurarea performantei in derularea
activitatilor privind solutionarea
petitiilor

Conformitatea inregistrarii si repartizarii petitiilor

Depasirea, n detrimentul petentului, a termenului de raspuns la solicitarile
acestuia

Réspunsuri repetate/ nejustificate la petitii si petitionari identici/fara
competenta legala

Necunoasterea situatiei anuale a activitatii de solutionare a petitiilor de la
nivelul entitatii publice
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Compartiment Audit
Public Intern

PREGATIREA MISIUNII

Elaborarea Programului misiunii de audit public intern

Data: 10.02.2014

Domeniul/activitatea evaluatd: Comunicarea organizationala
Denumire misiune: Imbunititirea calittii comunicirii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

PROGRAMUL MISIUNII DE AUDIT PUBLIC INTERN

Obiective Activitati/ Tipul testarii Durata (h) Persoane implicate Locul
actiuni desfasurarii
226

I. Pregitirea misiunii de audit public intern 64
1. Intocmirea si aprobarea Ordinului de serviciu 2 SD SAI
2. Intocmirea si validarea Declaratiilor de 2 SD, PG, IC SAI
independenta
3. Pregatirea si transmiterea Notificarii privind 4 SD, PG, IC SAI
declansarea misiunii de audit public intern
4. Deschiderea misiunii de audit public intern 4 SD, PG, IC, SI SAI
5. Constituirea si actualizarea dosarului permanent 8 SD, PG, IC SAI
6. Prelucrarea si documentarea informatiilor 24
7. Evaluarea riscurilor 8 SD, PG, IC SAI
8. Evaluarea controlului intern 8 SD, PG, IC SAI
9. Intocmirea Programului misiunii de audit 4 SD, PG, IC SAI
public intern

II. Interventia la fata locului 130

Actiunile de Evaluarea modului de organizare si functionare a |Analiza 36 SD, PG, SI Sp

comunicare activitdtilor comunicationale Evaluarea

stabilite §i \Verificarea

realizate asigurd Chestionar
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calitatea si Imbunititirea imagini entitatii pulbice asigurata  |Analiza 20 SD, PG, SI SP
transparentd in prin activitatea de comunicare Evaluarea
realizarea Verificarea
obiectivelor Chestionar
Imbundtatirea Transparenta decizionald asigurata in conditii de  |Analiza 26 SD, IC, SI Sp
comunicarii cu performanta Evaluarea SAI
cetateanul prin
desfasurarea Liberul acces la informatii de interes public Analiza 15 SD, IC, SI SP
activitatilor asigurat 1n conditii de performanta Evaluarea SAI
Gpzojties Asigurarea performantei in derularea activitatilor |Analiza 15 SD, IC, SI SP
privind solutionarea petitiilor Evaluarea SAI
Verificarea
14. Revizuirea documentelor si constituirea - 4 SD, PG, IC SAI
dosarelor de audit intern
15. Sedinta de inchidere - 4 SD, PG, IC, SI SAI, SP
II1. Raportul de audit intern 30
16. Elaborarea proiectului Raportului misiunii de - 20 SD, PG, IC SAI
audit public intern
17. Transmiterea proiectului Raportului misiunii - 2 SD, PG, IC SAI
de audit public intern
18. Reuniunea de conciliere - 4 SD, PG, IC, SI SAI, SP
19. Elaborarea Raportului misiunii de audit - 2 SD, PG, IC SAI
public intern
20. Difuzarea Raportului misiunii de audit public - 2 SD, PG, IC SAI
intern
IV. Urmarirea recomandarilor 2
21. Elaborarea Figei de urmarire a implementarii - 2 SD, PG, IC SAI
recomandarilor
Auditori interni, Supervizat, Aprobat,

Popescu George/lonescu Corneli

Slavescu Dana

Sef Compartiment Audit Intern




Compartiment Audit INTERVENTIA LA FATA LOCULUI

Public Intern

Colectarea i analiza probelor de audit Data: 17.02.2014

Domeniul/activitatea evaluata: Comunicarea organizationala
Denumire misiune: iImbunitatirea calitatii comunicarii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

TESTUL NR. 1.1.

Obiectivul Actiunile de comunicare stabilite §i realizate asigura un nivel ridicat de calitate si
misiunii transparenta n realizarea obiectivelor.
Obiectivul Evaluarea modului de organizare si functionare a activitatilor comunicationale.
testului
Modalitatea de | Pentru efectuarea testului, s-au analizat actiunile derulate pentru instruirea teoretica si
esantionare practicd a functionarilor publici din entitate, desfasuratd on-line si rezultatele finale,
respectiv rezultatele simuldrii in vederea obtinerii de catre acestia a permisului ECDL
(Licenta europeana de operare pe computer) proces care se deruleaza in perioada 2011 —
2014.
Testarea a urmarit analiza actiunii de promovare a proiectului din punct de vedere al
Descrierea eficientei, eficacitatii si economicitatii instruirii profesionale a personalului reflectata in
testului accesdrile functionarilor publici si In rezultatele acestora la simularile efectuate.
La nivelul entitatii este Tn derulare procesul de instruire si certificare in informatica, la
Constatiri standarde europene, a functionarilor publici, proces derulat in cadrul unui proiect din

fonduri europene nerambursabile. Prin intermediul acestui proiect european se asigura la
nivelul entitatii publice sisteme informatice care integreaza atat componente hard, cat si
aplicatiile soft necesare pentru acumularea cunostintelor privind operarea si utilizarea
calculatorului, in conformitate cu standardul ECDL si pentru derularea simularilor
pregatitoare ale examenelor ulterioare.
Proiectul se deruleaza in perioada 2011 — 2014, cu perioada de informare si publicitate
intensd 1n anii 2011 si 2012, pregatire si simulare 1n anii 2012 si 2013 si certificarea
propriu-zisa in anul 2014.
Entitatea publicd a achizitionat, aplicatiile informatice pentru toate cele 7 module
necesare certificarii. Softul aplicatiei asigura ca un utilizator sa aiba parold proprie de
intrare si utilizare a aplicatiei si efectudrii simuldrii. Totodatd existd facilitatea
cunoasterii permanente, de catre furnizorul de servicii, a numarului de utilizatori ai
aplicatiei si rezultatele acestora la simulari.
Utilizand datele furnizate de program, echipa de audit a constatat ca doar 30% dintre
posibilii viitori posesori de permise ECDL au folosit aplicatia, iar calificativele obtinute
de acestia nu sunt Incurajatoare. Astfel, din procentul de aplicatori ai simularii, doar 25%
au obtinut calificative de trecere pentru toate cele 7 module ale certificarii; 10% pentru 5
module; 15% pentru 4 module; 40% pentru 2 module; 8% pentru un modul si 2% nu a
promovat la niciunul dintre modulele accesate.
Modalititile de comunicare prevazute in cerintele proiectului §i care trebuiau puse in
practica de entitate, in colaborare cu managerul proiectului au fost:
1. Prezentarea initiala a proiectului - invitarea reprezentantilor entitatilor definite
ca facand parte din publicul tintd la prezentarea initiald a proiectului. in acest sens, s-a
desfasurat o singura intdlnire a conducerea entitatii publice beneficiare, in etapa de
demarare a proiectului, ulterior fiecare institutie urmarind pe plan local propria evolutie.
2. Organizarea periodica de forumuri si seminarii privind progresele inregistrate
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in implementarea proiectului. Nu au existat astfel de actiuni.

3. Comunicare directa prin organizarea unor evenimente de informare. Nu au
existat astfel de actiuni.

4. Comunicare prin mijloace electronice, asigurandu-se informarea rapida a celor
interesati. In acest sens a existat un mesaj electronic prin reteaua entititii publice si citre
fiecare angajat, cu informatii generale privind proiectul.

5. Comunicare publicd prin materiale informative. A fost sporadica si s-a
derulat in etapa de lansare a proiectului prin difuzarea unor brosuri.

6. Comunicare prin comunicate de presa. Foarte putin a fost aplicatd aceasta
metoda de informare si putin eficientd, iar posibilitatea informarii din publicatiile de pe
piata era foarte redusa.

7. Conferinte de presd cand intervin schimbari in derularea proiectului. Nu au
existat astfel de actiuni.

8. Organizarea de evenimente pe parcursul anului si prezentarea unor date
statistice ale momentului cu privire la stadiul proiectului. Nu au existat astfel de actiuni.

9. Publicarea de informatii pe site-ul entititii. Au fost permanent actualizate
informatiile privind desfasurarea proiectului si au fost prezentate pe site-urile entitatii.

10. Tiparirea de brosuri, pliante, afise, buletine informative si asigurarea
distribuirii lor. Aceastd modalitate de informare a avut aplicabilitate doar in faza de
inceput a proiectului, iar distribuirea lor a fost slab asigurata.

11. Crearea unei adrese de e-mail pentru o corespondenta rapida si eficienta. Este
creatd aceastd adresd, dar neutilizata.

Pentru a identifica masurile de comunicare initiate de conducerea entitatii in vederea
promovarii i implementarii proiectului s-a folosit ca tehnica de audit chestionarul.
Urmare interpretarii rezultatelor obtinute prin prelucrarea raspunsurilor primite la
chestionarul lansat au rezultat urmatoarele:

Rata de raspuns a fost de 100%. Pentru fiecare intrebare din chestionar, raspunsurilor se
prezinta astfel:

NR. INTREBARE Ponderea (%)

DA NU
1) 80 20
2) 40 60
3) 50 50
4) 30 70
5) 20 80
6) 20 80
7) 60 40
8) 30 70
9) 40 60
10) 10 90
11) 10 90
12) 20 80
13) 20 80
14) 10 90
15) 80 20

Interpretarea rezultatelor
e Desi, un procent mare din cei chestionati au informatii privind obligativitatea
certificarii lor informatice, mult mai putini au fost cei interesati sa cunoasca si conditiile
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obtinerii acestui permis.

e Doar jumatate dintre raspunsurile primite vin sa confirme cunoasterea derularii
acestui proiect.

e Suportul material publicitar distribuit in entitatile publice a fost insuficient, ca
volum si mesaj transmis, avand 1n vedere procentele foarte reduse de raspunsuri DA la
intrebarile 4 si 5.

¢ Functionarii publici nu au acordat suficientd atentie i importantd proiectului,
astfel incat dialogul pe aceasta tema, intre colegi, a fost ca si inexistent.

e Nu a existat o colaborare eficientd, constructiva intre structura de comunicare,
structura responsabild cu pregatirea profesionald, celelalte structuri dintr-o entitate
publica si beneficiarii finali, respectiv functionarii publici salariati.

e Functionarii publici nu au fost suficient informati si motivati, nu au folosit
eficient aceastd oportunitate.

Rezultatele furnizate de aplicarea chestionarului corelate cu analiza rezultatelor
inregistrate in urma derularii proiectului de pregatire evaluat si cu obiectivele entitatii in
acest domeniu de activitate impun urmatoarele concluzii:

a) obiectivul specific entitatii pe acest domeniu de activitate este generic, nu
respectd formatul SMART (specific, masurabil, necesar, realist, cu termen de
implementare) si s-a dovedit a fi insuficient.

b) nu au fost elaborati indicatori de apreciere a nivelului de indeplinire a
obiectivului propus (ex. 50% din personal daca obtine atestat ECDL se poate considera
ca obiectivul este indeplinit).

c) nu au fost planificate resurse si responsabilitati pentru Indeplinirea
obiectivului stabilit (compartimente, persoane, responsabilitati, termene de realizare,
modalitati de evaluare a nivelului de indeplinire a acestora, resursele financiare,
materiale si umane alocate).

d) la nivelul entitatii activitatea de comunicare este tratatd ca o activitate lipsita
de importanta, se face neplanificat, nu exista proceduri elaborate, nu este definit un
circuit informational de la decident la executant si invers.

e) avantajele accesdrii proiectelor de pregatire finantate din fonduri europene nu
sunt constientizate de managementul institutiei.

Avand 1n vedere aceste rezultate, echipa de audit opineazd cd activitatea de
comunicare la nivelul entitatii este ineficienta.

Concluzii

Activitatea de informare si publicitate desfasurata in cadrul proiectului pentru obtinerea
permisului ECDL s-a dovedit a fi ineficienta, consecintele urmand a fi suportate ulterior
de entitate, prin alocarea de resurse din bugetul propriu pentru pregatirea profesionald a
angajatilor.

De asemenea exista riscul ca entitatea coordonatoare a proiectului sa nu-si atinga
obiectivele din proiect (numarul de personal atras in proiect, numarul de personal
certificat, numarul de personal atestat care a lucrat in beneficiul institutiei cel
putin un an etc.).

Auditori interni, Supervizat,
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Compartiment Audit

INTERVENTIA LA FATA LOCULUI

Public Intern

Colectarea si analiza probelor de audit

Data: 17.02.2014

Domeniul/activitatea evaluata: Comunicarea organizationala
Denumire misiune: Imbunatitirea calitatii comunicarii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

FOAIE DE LUCRU nr. 1.1.1.

1. Elemente analizate

Chestionarul este un procedeu folosit pentru colectarea de informatii mai ales in auditul performantei. Este un
mijloc util pentru obtinerea probelor de audit, cu conditia sa fie bine proiectat, planificat §i procesat.

In acest caz se va utiliza chestionarea mixtd, o chestionare efectuata de auditorul intern impreuna cu Directia
de comunicare, tindnd cont de faptul cad informatiile obtinute 1i sunt folositoare si structurii auditate si
rezultatele si recomandarile vor fi mai usor acceptate de aceasta.

2. Documente analizate
Va fi chestionata intreaga populatie a functionarilor publici, salariati in cadrul entitatilor publice
beneficiare ale proiectului.

3. Descrierea constatirilor

Se foloseste chestionarul electronic, o forma modernd a chestionarului personal. Echipa de audit transmite
fiecarei persoane stabilitd a fi chestionata, la adresa electronica, de serviciu, chestionarul corespunzator. Se
solicita ca raspunsurile sa fie complete, sa fie retransmise la aceeasi adresa, cea a auditorului intern, n timp de
5 zile de la primire. Dupa 2 zile auditorul intern revine cu e-mail-uri cétre persoanele chestionate pentru a le
reaminti importanta raspunsurilor. Se considera foarte importante aceste reveniri, ele maximizand ratele de
raspuns.

Este foarte importanta proiectarea chestionarelor, indeosebi s-a avut in vedere ca persoanele chestionate sa fie
informati ca datele pe care le ofera sunt confidentiale si vor fi folosite doar de echipa de audit si de asemenea
au fost oferite informatii pentru completarea chestionarelor. S-au avut in vedere si urmatoarele aspecte:
asezarea 1n pagind; ordinea Intrebarilor (structurare si ordine logicd); Intrebarile sa fie clare, scurte, la obiect;
intrebarile sa foloseasca cuvinte simple dand posibilitatea de a obtine raspuns la majoritatea; intrebarile sa fie
formulate astfel incat sa aiba acelasi inteles pentru toti cei chestionati; intrebarile sa fie formulate astfel incat
sd necesite un singur raspuns.

In cazul de fata s-a optat pentru varianta intrebdri-inchise, care presupune raspunsuri prestabilite.

in cazul tipului de chestionar prezentat, existi munca de teren pentru realizarea chestionarii prin transmiterea
si ulterior revenirea cu e-mail-uri pentru solicitarea completirii raspunsurilor. In faza colectarii datelor, lipsa
raspunsurilor se corecteazd prin contactarea persoanelor chestionate. Dacd nu, raspunsurile nevalidate se
exclud.

Practica a demonstrat ca nu existd o ratd de raspuns completd, de 100%, iar o medie acceptatd, relevanta
pentru continuarea auditului si interpretarea rezultatelor ar fi de 55-65%.

Pentru cé existd numai 2 categorii de raspunsuri analiza si interpretarea datelor din chestionare este sugestiva
prin prezentarea rezultatelor in marimi relative. Constatarile principale vor fi prezentate si in raportul de audit.

Chestionar utilizat:

Entitatea Publica
Compartiment Audit Intern
Directia Comunicare
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CHESTIONAR DE EVALUARE
A EFICIENTEI ACTIUNITI DE PROMOVARE SI PUBLICITATE A PROIECTULUI

Va rugam sa rezervati cdteva momente pentru completarea acestor chestionare privind evaluarea
eficientei actiunii de promovare §i publicitate a proiectului european privind instruirea functionarilor
publici in vederea obtinerii de catre acestia a permisului ECDL. Intreaga chestionare va dura aprox. 20 de
minute.

1) Functionarii publici trebuie sa fie certificati din punct de vedere informatic, respectiv sa posede
permisul ECDL (Licenta europeand de operare pe computer). Aveti informatii privind aceasta informatie?
DA NU

2) Daca da, cunoasteti conditiile (termen, module de absolvit, etc.) obtinerii permisului ECDL?
DA NU

3) La nivelul entitatii publice, este in faza de implementare un proiect pentru instruirea informatica si
simularea certificarii. Aveti informatii despre acesta?
DA NU

4) La nivelul entitatii publice in care va desfdsurati activitatea au fost distribuite materiale publicitare
(fluturasi, brosuri, pliante, afise, etc.) pentru promovarea acestui proiect?
DA NU

5) Daca da, considerati suficient de motivant mesajul pe care 1l transmit materialele publicitare aferente
proiectului?
DA NU

6) Aveti cunostintd dacad publicitatea facutd proiectului a avut efect si asupra celorlalti colegi, potentiali
beneficiari ai proiectului?
DA NU

7) Ati primit informatii legate de proiect si pe adresa electronica de serviciu, proprie?
DA NU

8) Aveti cunostintd de crearea unei adrese electronice unice pentru o corespondenta rapida si eficientd cu
responsabilii de proiect?
DA NU

9) Aveti cunostinta de acest proiect prin adrese repetate de informare din partea structurii de comunicare
din cadrul entitatii publice proprii?
DA NU

10) Aveti cunostinta de acest proiect prin adrese repetate de informare din partea structurii de pregatire
profesionala din cadrul entitatii publice proprii?
DA NU

11) Avantajele prezentate prin toate caile de comunicare au fost determinante in a opta pentru aceasta
varianta de instruire in informatica?
DA NU
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12. In entitatea publici in care va desfisurati activitatea existi deja in functiune echipamentele
informatice necesare implementarii proiectului?
DA NU

13) Daca da, ati accesat aplicatia?
DA NU

14) Daca da, ati sustinut simularea modulelor?
DA NU

15) Daca da, considerati ca pregatirea on-line, asigurata prin acest proiect, ar fi putut asigura pregatirea
teoretica si practica suficiente absolvirii modulelor necesare obtinerii permisului ECDL?

DA NU
Va multumim pentru colaborare si timpul acordat

Data:

Numele si prenumele Functia Semnatura:
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Compartiment Audit
Public Intern

INTERVENTIA LA FATA LOCULUI
Colectarea i analiza probelor de audit Data: 17.02.2014

Domeniul/activitatea evaluata: Comunicarea organizationala
Denumire misiune: iImbunitatirea calitatii comunicarii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

FISA DE IDENTIFICARE SI ANALIZA A PROBLEMEI NR. 1.1.

Problema

Activitate de informare si publicitate ineficienta si neeconomica.

Constatare

Activitatea de informare si publicitate a constituit obiectul unui set de masuri stabilit
de entitate, in conformitate cu cerintele UE.

Din analiza efectuatd cu privire la activitatea de informare $i comunicare promovata
de entitate in vederea implementarii Proiectului de obtinere a permisului ECDL s-au
constatat urmatoarele:

a) nu a existat o promovare suficientd privind importanta, necesitatea si
utilitatea aplicatiei informatice prevazuta de proiect.

b) nu s-au implementat intocmai modalititile de promovare si publicitate
prevazute in proiect.

¢) mesajele de comunicare nu au fost suficient de convingatoare, nu au avut
consistenta i insistenta necesare care sa determine publicul tinta sa fie interesat si
sd acceseze proiectul.

d) mesajele transmise nu au fost formulate clar si concis, nu a fost utilizat un
limbaj comun si accesibil, astfel incat informatia sa poate fi receptatd corespunzator
de publicul tinta.

e) nu existd din partea entitétii publice o monitorizare continud a implicarii
propriilor angajati in demersurile necesare certificarii lor informatice.

f) activitatea de monitorizare nu a fost materializata in rapoarte trimestriale
si nu exista o centralizare a acestor rapoarte la nivelul entitatii publice.

g) lipsa de implicare a entitatii n utilizarea acestei oportunititi va avea
consecinte financiare neeconomice ulterioare intrucat entitdtile vor fi nevoite sa
aloce resurse bugetare proprii pentru pregitirea profesionald a angajatilor, in
conditiile in care nu au fost utilizate eficient resursele atrase prin fonduri europene.
Pregétirea asiguratd prin proiect si acomodarea cu chestionarele testdrilor, ca
structurd si timp de rezolvare, cu sigurantd ar creste procentul de promovabilitate
din prima sesiune a testarii.

Cauza

Nu au fost planificate resurse si responsabilitdti pentru indeplinirea obiectivului
stabilit

Activitatea de comunicare este tratatd ca o activitate lipsitd de importanta, se face
neplanificat, nu exista proceduri elaborate, nu este definit un circuit informational de
la decident la executant si invers.

Avantajele accesarii proiectelor de pregatire finantate din fonduri europene nu sunt
congtientizate de managementul institutiei.

-

Consecinta

5

Eficienta scazuta a activitdtii de comunicare a entitatii.
Mentinerea unui nivel scazut al pregatirii profesionale a personalului, care va genera
si o performanta profesionald scazuta.

Recomandare

Derularea in paralel cu activitatea de pregatire si simulare si in cursul anului 2014 a
unei activitdti de informare si publicitate excesiva.
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Completarea listei de

obiective specifice proiectului cu indicatori
rezultat/performanta foarte bine definiti si monitorizati permanent la nivelul entitatii

de

Intocmit
Data: 17.02.2014

Auditorii interni,
Popescu George/
Ionescu Corneliu

Pentru luare la cunostinta,

Reprezentantul structurii
auditate
Stanescu loana

Supervizat
Data: 18.02.2014

Supervizorul
Slavescu Dana
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Compartiment Audit INTERVENTIA LA FATA LOCULUI

Public Intern

Colectarea si analiza probelor de audit Data: 17.02.2014

Domeniul/activitatea evaluata: Comunicarea organizationald
Denumire misiune: imbunititirea calititii comunicarii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

TESTUL NR. 1.2.

Obiectivul Imbunitatirea comunicirii cu cetiteanul prin desfasurarea activitatilor specifice

misiunii

Obiectivul Asigurarea performantei in derularea activitdtilor privind solutionarea petitiilor

testului

Modalitatea de | Pentru efectuarea testului s-au analizat registrele de intrare/iesire ale petitiilor deschise la

esantionare nivelul Directiei comunicare, rapoartele de activitate ale acestei directii, rapoartele de audit
anterioare.

Descrierea Fiecarei structuri de specialitate din cadrul entitatii publice i s-a solicitat completarea unei

testului situatii cu referire la activitatea de solutionare petitii la acest nivel. In urma centralizarii
informatiilor, auditorii interni au elaborat o lista de control.
De asemenea, pentru o analiza mai completa a activitatii de solutionare a petitiilor, auditorii
interni au stabilit, conform pasilor din procedura operationald, un numar de 5 activitati
necesare atingerii obiectivului specific ,,...... ” sl corespunzator acestora mai multi
indicatori de rezultat/performanta. Pe baza informatiilor din Lista de control nr. ....si din
raspunsurile intervievatului s-au stabilit nivelurilor de realizare ale acestor indicatori.
Testarea a urmarit evaluarea activitatii de solutionare a petitiilor.

Constatari Tehnicile folosite si documentele elaborate aferente acestora, de catre auditorii interni au

condus la urmatoarele constatari:

a)in anul 2012 petitiile intrate in entitate au fost in numar de 300, incluzand aici
petitii scrise, telefonice, audiente, reveniri la petitiile initiale, din care 80 intrate direct la
structurile de specialitate. Dintre acestea, 50 au fost solutionate si transmis raspuns prin
Directia Comunicare.

b)au existat intirzieri in formularea raspunsurilor datorita directionarii gresite a
petitiilor catre alte structuri interne din entitate.

c)lipsa unei evidente stricte la nivelul Directiei Comunicare a petitiilor intrate a
condus la raspunsuri dublate, prin imposibilitatea conexarii petitiilor identice cu acelasi
solicitant.

d)in cazul intrebarilor multiple care au necesitat raspunsuri de la mai multe structuri
de specialitate competente, pentru respectarea termenului de raspuns legal s-au transmis
raspunsuri fractionate, care au produs reveniri si in 4 cazuri, mult mai grav, raspunsuri
duble contradictorii.

e) cererile in audienta au fost 1n totalitate directionate catre structurile de specialitate,
iar revenirile nu au fost decat in cazul in care a fost necesara o autorizare de la conducerea
entitatii. Desi procentul de conformitate al cererilor de primire in audientd este maxim, se
considera gresita directionarea totald a solicitantilor catre structurile de specialitate fara o
cunoastere prealabila a stadiului problemei ce face obiectul petitiei, respectiv revenirea in
audienta, de solicitare de solutionare a problemei si a masurii in care petitionarul revine si
doreste In mod expres o solutionare/confirmare a solutiondrii initiale de la un nivel ierarhic
superior.

f) sunt structuri de specialitate din entitate care omit transmiterea raspunsului catre
solicitant prin Compartimentul solutionare petitii. Pentru cunoasterea exacta a situatiei,
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echipa de audit intern a solicitat de la toate structurile din entitate o situatie a raspunsurilor
transmise la petitii intrate prin Directia comunicare si direct de la petitionar. in medie un
procent de 25% din petitii intrate la o structurd de specialitate din entitatea publica vin
direct de la petitionari si nu ies prin Directia comunicare.

g) referitor la indicatorul numarul petitiilor solutionate telefonic, raportat la numarul
solicitarilor telefonice, 80%, diferenta de procent este datd de solicitdrile care nu se puteau
rezolva prin telefon, fiind necesard completarea unor documente / primirea unui raspuns
oficial la o solicitare scrisa / deplasarea petitionarului la sediul entitatii.

h)coreland cu reducerea numarului petitiilor inregistrate in cei doi ani auditati,
considerdm ca suficient de multe accesari externe, 200, si concluzionam ca spetele si
solutiondrile aferente, cuprinse in baza de date sunt satisfacitoare multor intrebari ale
potentialilor petitionari. Putin si ineficient utilizatd a fost baza de date de chiar salariatii
Serviciului solutionare petitii.

1) indicatorul gradul de conformitate al cererilor de primire in audienta inregistrate a
fost de 80 %. Au fost acceptate, inregistrate §i primite in audientd persoane care nu
precizasera in cerere cu exactitate problema si stadiul de solutionare al acesteia.

Concluzii

Nu a fost promovata corespunzator procedura de sistem privind solutionarea petitiilor.

Este afectatd calitatea activitatii de comunicare a directiei, cu repercusiuni asupra calitatii
raspunsurilor catre petitionari.

Slaba eficienta si eficacitate a activitatii de solutionare a petitiilor 1n entitate.

Auditori interni, Supervizat,
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Compartiment Audit Public Intern

INTERVENTIA LA FATA LOCULUI

Colectarea si analiza probelor de audit

Data: 17.02.2014

Domeniul/activitatea evaluatd: Comunicarea organizationala
Denumire misiune: Imbunitatirea calitatii comunicarii organizationale

Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

LISTA DE CONTROL nr. 1.2.1.
privind analiza petitiilor solutionate la nivelul structurii in anul 2013

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 - Da 03.02. 06.02. 2013 Da 23.02.2013 25.02. - Da -
2013 2013
25. Da Da 05.03 07.03. 2013 Da 19.03.2013 20.03 19.03. 2013 Da Da/ vezi obs.
2013 2013
87 Da - - 10.04. 2013 - Nu Nu 08.05.2013 Nu Nu/ vezi obs.
200. Da — citre 5 13.09. 15.09. 2013 - Da 1-30.09.2013 12.10 - Nu / vezi Nu / vezi obs.
structuri 2013 catre 5 2-01.10.2013 2013 obs.
structuri 3-17.10.2013
4-18.10.2013
5-03.10.2013
300. - Da 27.11 28.11.2013 Da 10.12.2013 12.12 - Da Da
2013 2013
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11 12 13 14 15 16 17 18 19
1 - - - 1 Depunerea documentelor Adresa - - -
necesare, solicitate in transmitere
raspunsul la adresa initiala documente
solicitate
25. Nu - - - - - - - Trebuia sa plece un singur
raspuns de la DC cu referire si
la petitia transmisa la structura
de specialitate.
87. - - - - - - - - Raéspunsul trebuia transmis prin
DC
200. - - - 3 Réspuns incomplet. Da Da Da 2 structuri au depasit termenul
de raspuns. La petitionar a
plecat un raspuns incomplet.
300. - - - - - - - - -
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Compartiment Audit Public Intern

INTERVENTIA LA FATA LOCULUI

Colectarea si analiza probelor de audit Data:

17.02.2014

Domeniul/activitatea evaluata: Comunicarea organizationala
Denumire misiune: Imbunatatirea calitatii comunicarii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

FOAIE DE LUCRU nr. 1.2.2.

Activitati Indicatori de rezultat/ performanta Nivel de realizare a
indicatorilor stabiliti de
auditati si completati de

auditori
1.1. Numar de raspunsuri Inregistrate ca iesiri raportat la numarul de
1. Operativitate si siguranta in gestionarea petitii inregistrate ca intrari. 90%
petitiilor §i repartizarea corecta 1.2. Numar petitii directionate corect raportat la numarul petitiilor 90%
inregistrate.
1.3. Numadrul de raspunsuri transmise catre un petitionar raportat la 100%
numadrul petitiilor identice transmise de acesta.
2.1. Numar de reveniri ale aceluiasi petitionar la aspecte punctuale 75%
2. Sinteza punctelor de vedere si intocmirea | cuprinse in adresa initiald si pentru care nu s-a raspuns raportat la
de raspunsuri coerente cand in solutionare petitiile complexe
sunt implicate mai multe directii
2.2. Numarul de reveniri pentru raspunsuri incoerente raportat la 90%
petitiile complexe primite
3. Crearea unui flux unitar de informatii in | 3.1. Gradul transmiterii de rdspunsuri identice la petitii identice 100%
comunicarea externad primite de la petitionari diferiti
4.1. Numarul petitiilor solutionate telefonic raportat la numarul 80%
4. Derularea competenta a rezolvarii solicitarilor de solutionari telefonice.
solicitarilor telefonice ale petitionarilor 4.2. Numarul de petitionari Inscrisi In audienta sau care au solicitat in 20%
scris solutionarea petitiei raportat la numarul solicitarilor telefonice
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ale acestora pentru aceleasi spete.

5.1. Gradul de conformitate al cererilor de primire in audienta 100%
5. Derularea competenta a activitatii de inregistrate.
audienta cu cetatenii 5.2. Numarul cererilor de primire in audienta directionate spre 100%

compartimentele de specialitate raportat la numarul total al cererilor

inregistrate.

5.3. Numadrul revenirilor in audienta raportat la numarul audientelor 0
6. Crearea unei baze de date cu 6.1. Numadrul de accesdri externe 200
raspunsurile transmise petitionarilor, cu 6.2. Numarul de utilizari de catre Compartimentul Solutionare Petitii 50

referire la spete similare si frecvente din
competenta entitatii publice
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Compartiment Audit
Public Intern

INTERVENTIA LA FATA LOCULUI

Colectarea i analiza probelor de audit Data: 17.02.2014

Domeniul/activitatea evaluata: Comunicarea organizationald
Denumire misiune: imbunitatirea calititii comunicrii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

INTERVIU Nr. 1.2.1.
adresat doamnei Cristea Gabriela, coordonator Compartiment solutionare petitii
cu privire la modul de solutionare a petitiilor

Nr. Intrebiri Raspunsuri
crt.
Coordonati activitatea Da. Sunt coordonatorul compartimentului din 2009. Deci am

1. | Compartimentului solutionare coordonat activitatea acestei structuri pe intreaga perioada
petitii? auditatd acum de dumneavoastra.

De cand?
Exista elaboratd o procedura de Da, exista si este aplicabilda compartimentului nostru si
2. | sistem cu referire la gestionarea celorlalte structuri de specialitate din entitate care participa la
petitiilor? procesul de solutionare a petitiilor. Corespunzator cadrului
legislativ procedura stabileste: primirea si Inregistrarea
petitiilor; verificarea/analiza §i repartizarea petitiilor; circuitul,
solutionarea §i transmiterea raspunsurilor si urmarirea acestei
activitati si raportarile statistice.

Este deschis la nivelul Da. Exista acest registru.

3. | compartimentului un Registru pentru | Sunt situatii in care raspunsurile pleaca direct cétre petitionari
petitii. Daca da, pentru toate petitiile | de la structurile de specialitate competente, §i pentru aceste
inregistrate exista un control al petitii, circuitul nu este inchis in registrul nostru.
transmiterii raspunsurilor?

Ce prevede cadrul legal? Expedierea raspunsurilor numai prin intermediul structurii
4. noastre, respectiv prin structura care a inregistrat intrarea in
entitate a petitiei, si bineinteles urmarirea inchiderii
circuitului.

5. | Cum se repartizeaza petitiile catre Salariatul care are repartizata petitia, o analizeaza, stabileste

structurile competente? structura competenta pentru solutionare i cu avizul meu
elaboreaza adresa de transmitere. In aceastd adresa, de fiecare
data, venim cu completarile legale privind termenul si
conditiile de raspuns.

6. | Daca structura care solutioneaza Da.

petitia o transmite direct
solicitantului, petitia nu parcurge
circuitul complet, nici la
dumneavoastra, nici la cealalta
structura. Corect?
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Nr. Intrebiri Raspunsuri

crt.

7. | Daca petitia presupunea mai multe Nu stiu raspunsul.
raspunsuri aferente unor structuri
competente diferite si solicitantul nu
este multumit de raspunsul primit,
unde va reveni? Care structura se
face responsabila de raspunsul poate
ambiguu, poate incomplet, poate
peste termenul dorit?

8. | Daca o structura nu va raspunde sau | Da, va pleca doar ce s-a primit. Salariatii nu au pregatirea
raspunde direct petitionarului, profesionala necesard pentru a analiza, a sintetiza si realiza un
raspunsul din partea dumneavoastra | raspuns complet, coerent, profesionist. Ei folosesc efectiv
va pleca fractionat? Daca raspunsurile primite de la structurile interne.
raspunsurile structurilor au parti
contradictorii, cum sunt transpuse in
raspunsul final cétre petitionar?

9. | Monitorizati continuu circuitul Incercam ca adresele intrate sa aiba circuitul inchis, in
petitiilor intrate in gestiunea conditiile precizate mai sus. Dar pentru adresele intrate direct
compartimentului dumneavoastra. in evidenta structurilor de specialitate, recunosc, nu am facut

demersuri de a trece la iesire prin filtrul nostru, astfel incat
raportarea generald a activitatii de solutionare petitii sa fie
completa.

10. | Directiile de specialitate sunt Nu in totalitate colaborarea este cum ne-o dorim. De aici si
receptive la solicitarile problemele pe care le-ati sesizat in organizarea activitatii de
dumneavoastra? solutionare petitii.

Sunteti multumita de feed-back-ul
din acest moment?

11. | In aceste conditii, considerati ci Ne straduim sa aducem imbunatatiri activitatii noastre.
derularea efectiva a activitatilor Ne confruntdm cu unele probleme si dorim ca in urma
structurii condusd de dumneavoastra | misiunii dumneavoastra recomandarile primite si ne sprijine
converg, chiar in conditiile realizarii | in preformarea actiunilor noastre, in sensul de a asigura
indicatorilor propusi, spre atingerea | eficientizarea activitatii de solutionare petitii.
obiectivului specific stabilit?

12. | Pentru a va putea imbunatati Da, acum avem proceduri formalizate. Sunt cunoscute si
activitatea este necesar sd va practica ne va ajuta sa le actualizdm si imbunatitim de cate ori
procedurati, responsabilizati, fiecare | va fi necesar.
activitate, fiecare operatie derulata.

Aveti proceduri elaborate si
aprobate? Le considerati suficiente?
Sunt cunoscute si incercati sa le
puneti in practica?
13 | Mai aveti ceva de adaugat? Nu.

Data 1n fata noastra
Astazi 17.02.2014
Auditor intern,

Coordonator Compartiment solutionare petitii
Cristea Gabriela
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Nota:

Interviul se desfasoard la structura auditatd, in biroul celui intrebat. Auditorul intern explica pe scurt
scopul interviului, conditia de confidentialitate a raspunsurilor, respectiv cine si cum va avea acces la
acestea si tehnica de derulare a acestei actiuni (format interviu, duratd, modalitate de comunicare
In acest caz, auditorul intern a optat pentru un interviu centrat pe probleme care are la bazi constatiri
anterioare si raspunsurile vin sa confirme rezultatele cercetarii efectuate.

Pentru interpretarea probelor de audit se utilizeaza, in practica, si tehnica - matricea datelor calitative, o
paraleld intre nivelul atins si un standard stabilit de atins.

Matricea datelor calitative realizeaza o restructurare a datelor calitative, scotand in evidenta informatiile
necesare studiului auditului.
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Compartiment Audit
Public Intern

INTERVENTIA LA FATA LOCULUI

Colectarea si analiza probelor de audit

Data: 17.02.2014

Domeniul/activitatea evaluata: Comunicarea organizationala
Denumire misiune: Imbunatatirea calitatii comunicarii organizationale

Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

MATRICEA DATELOR CALITATIVE

Desfasurar | Operativitate si | Sinteza punctelor de | Crearea unui | Rezolvarea | Derularea Crearea unei
ea optimi a | siguranta in vedere si flux unitar de | solicitarilor | activititii de | baze de date cu
activitatii estionarea intocmirea de informatii in telefonice audienta cu raspunsurile NIVEL
| BeO AT " ; i - puans STANDARD CONCLUZII
de petitiilor si raspunsuri coerente | comunicarea cetatenii transmise ATINS
solutionare | repartizarea externa petitionarilor
a petitiilor | corecta
Nu toate Raéspunsurile la Petitiile Petitiile Toate Crearea si Existenta Aplicarea
P structurile de petitiile complexe | identice nesolutiona | cererile de dezvoltarea unei necorespun
R s?ec1a11tate cuprind numai primite de la | te telefonic | primire in bazei de date cu | proceduri zitoare a
o) rasl_’l,md . raspunsurile petitionari fac obiectul | audientd sunt | raspunsurile operationale | procedurii
petitionarilor S o .. . . . ..
B cin intermediul primite in termen diferiti viitoarelor | directionate | transmise privind de lucru. Actiune
E I]))irec iei de la structurile de | primesc audiente spre petitionarilor a | gestionarea Slaba neperforma
Comunicare specialitate. aceeasi sau petitii compartimen | condus la petitiilor si colaborare nti in
Nu toate petitiile solutionare. scrise. tele de reducerea circuitul cu asigurarea
D sunt inregistrate | Raspunsurile la specialitate numarului de acestora in structurile eficientei si
E la nivelul petitiile complexe din entitate. | cereri de cadrul de efica cit’z‘ltii
Directiei cuprind si solutii solutionare entitatii specialitate | ctivitﬁt{i de
A Comunicare contradictorii Nu exista petitii. publice. participante soluti on’ are a
U IREpEETED primite de la reveniri in S-au transmis Procedura de | la procesul = etitiilor
D angal.a it i structurile de audientd ale | raspunsuri lucru trebuie | de ’
activitatea de 518 8 g < < < g
I solutionare a specialitate, aceleiagi asemanatoare ca | cunoscuta, solutionare
T petit’iilor nu necorelate si persoane cu | fond, dar cu aplicatd, total | a petitiilor.
reﬂécté neclarificate la aceeasi forma diferita responsabiliz | Folosirea
wealliaten, nivelul Serviciului problema. pentru petitii ata si ineficienta
Solutionare Petitii. asemdndtoare. permanent a bazei de
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imbunatatita.

date
existente
de catre
structura de
solutionare
petitii.
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Compartiment Audit
Public Intern

INTERVENTIA LA FATA LOCULUI
Colectarea i analiza probelor de audit Data: 17.02.2014

Domeniul/activitatea evaluatd: Comunicarea organizationala
Denumire misiune: imbunititirea calititii comunicarii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

FISA DE IDENTIFICARE SI ANALIZA A PROBLEMEI NR. 1.2.

Problema

Eficienta si eficacitate scazute a activitatii de solutionare a petitiilor.

Constatare

In anul 2012 petitiile intrate in entitate au fost in numar de 300, incluzand aici
petitii scrise, telefonice, audiente, reveniri la petitiile initiale, din care 80 intrate
direct la structurile de specialitate. Dintre acestea, 50 au fost solutionate si
comunicat raspunsul prin Directia Comunicare.

Prin dezvoltarea bazei de date cu raspunsurile transmise petitionarilor, pentru
spete similare si frecvente din competenta entitatii publice, in anul 2013 numarul
petitiilor s-a redus, cu referire la petitiile identice.

Din analiza si evaludrile efectuate au rezultat urmatoarele:

a) Intarzieri de raspuns, care au implicat reveniri, datoritd directionarii
gresite catre structuri interne/alte institutii. Aceste erori au produs pagube morale
si materiale petitionarilor prin intarzieri de termene, raspunsuri necompetente,
incomplete, imposibil de utilizat oportun la institutiile initial solicitante.

b) lipsa unei evidente stricte la nivelul Directiei Comunicare a petitiilor
intrate a condus la rdspunsuri dublate, prin imposibilitatea conexarii petitiilor
identice cu acelasi solicitant.

¢) 1n cazul intrebarilor multiple care au necesitat raspunsuri de la mai multe
structuri de specialitate competente, pentru respectarea termenului de raspuns
legal s-au transmis raspunsuri fractionate, care au produs reveniri $i in 4 cazuri,
mult mai grav, raspunsuri duble contradictorii.

d) cererile in audienta au fost in totalitate directionate catre structurile de
specialitate, iar revenirile nu au fost decat in cazul in care a fost necesara o
autorizare de la conducerea entitatii. Desi procentul de conformitate al cererilor de
primire in audientd este maxim, se considerd gresitd directionarea totald a
solicitantilor catre structurile de specialitate fard o cunoastere prealabilda a
stadiului problemei ce face obiectul petitiei, respectiv revenirea in audienta, de
solicitare de solutionare a problemei si a masurii in care petitionarul revine si
doreste in mod expres o solutionare/confirmare a solutiondrii initiale de la un nivel
ierarhic superior.

e) unele structuri de specialitate din entitate au omis transmiterea
raspunsului catre solicitant prin Compartimentul solutionare petitii. Pentru
cunoasterea exactd a situatiei, echipa de audit intern a solicitat de la toate
structurile din entitate o situatie a raspunsurilor transmise la petitii intrate prin
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Directia Comunicare si direct de la petitionar. In medie un procent de 25% din
petitii intrate la o structurd de specialitate din entitatea publicd vin direct de la
petitionari si nu ies prin Directia Comunicare.

Referitor la indicatorul numaérul petitiilor solutionate telefonic raportat la numarul
solicitarilor telefonice, 80%, diferenta de procent este data de solicitarile care nu
se puteau rezolva prin telefon, fiind necesard completarea unor
documente/primirea unui raspuns oficial la o solicitare scrisa/deplasarea
petitionarului la sediul entitdtii. De asemenea, indicatorul gradul de conformitate
al cererilor de primire in audientd inregistrate a fost de 80 %. Au fost acceptate,
inregistrate §i primite Tn audientd persoane care nu precizaserd in cerere cu
exactitate problema si stadiul de solutionare al acesteia.

Management defectuos al activitatii de solutionare petitii;

Cauza Lipsa unor controale interne, ca instrumente manageriale adecvate pentru
obtinerea de feed-back si corectarea sincopelor;

Repetarea activitatilor de rezolvare a petitiilor de catre compartimente diferite,

Consecinta uneori si cu raspunsuri diferite (aspecte ce genereaza o risipa de resursd umana si
riscuri de imagine asupra entitatii)

Recomandare | Elaborarea unei proceduri de sistem la nivelul entitatii care sd includa toate
compartimentele ce pot fi implicate in activitatea de solutionare a petitiilor, cu
responsabilitati clare si stabilirea un responsabil general care sa poatd urmari
circuitul unui document indiferent de filiera cum intrd in entitate si cum este
solutionat.

Solicitarea lunard, catre structurile din cadrul entitatii publice de prezentare a
situatiei intrarilor si iesirilor de petitii direct prin acestea. Propunem un model al
acestei solicitari.
Pri Tot | Trimis Rezolvate In curs de
mit al ela rezolvare
Sold ein | Ministere | de un;tag(; . o ; P i P
inceput | curs sau rezo | SUbOr av | Ne n et n S
luni ul institutii | Ivat inate 0" a- | termen ¢ ter termen
. ’ fara rabi | vo- term | men
luni 1+2- < .
. raspun 1 rabil en
1 3 5
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
- 3 - 3 - 3| - 3 - |- -
Intocmit Auditorii interni, Pentru luare la cunostintd, | Reprezentantul structurii
Data: 17.02.2014 | Popescu George/ auditate
Ionescu Corneliu
Supervizat Supervizor Stanescu loana
Data: 17.02.2014 Slavescu Dana
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Compartiment Audit INTERVENTIA LA FATA LOCULUI

Public Intern Sedinta de inchidere

Data: 21.02.2014

Domeniul/activitatea evaluatd: Comunicarea organizationala
Denumire misiune: imbunititirea calititii comunicarii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

MINUTA SEDINTEI DE iINCHIDERE

Lista participantilor:

Numele Functia Dlre.cgfa/ Ar. E-mail Semnatura
’ Serviciul tel.
Slavescu Dana Sef serviciu SAI
Popescu George | Auditor intern SAI
Ionescu Corneliu | Auditor intern SAI
Stefanescu Mihai | Director Directia comunicare
Tomescu Viorel | Sef serviciu Directia comunicare
Stanescu loana Sef serviciu Directia comunicare
Concluzii

formulate de echipa de auditori.

recomandarilor, cu termene de realizare si persoane responsabile.

In cadrul sedintei au fost prezentate constatirile pentru fiecare obiect auditat. De asemenea, au fost
discutate constatarile, au fost analizate cauzele care au contribuit la realizarea disfunctionalitdtilor si au fost
comentate recomandarile care urmeaza a fi implementate pentru eliminarea deficientelor constatate.

In cadrul Sedintei de inchidere structura auditati si-a insusit in totalitate constatarile si recomandarile

In consecinta, proiectul Raportului misiunii de audit public intern devine Raport al misiunii de audit
public intern final care va fi pregatit pentru aprobare si transmitere structurii auditate.
Structura auditata se angajeaza sa elaboreze Planul de actiune si calendarul implementarii
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I. INTRODUCERE

Echipa de auditare a fost formata din :
e Popescu George - auditor intern, coordonator al misiunii;
e Ionescu Corneliu — auditor intern.

Ordinul de efectuare a misiunii - Ordinul de serviciu nr. 77867 data 15.01.2014

Baza legala a actiunii de auditare:

- Planul de audit intern pentru anul 2014, aprobat de conducerea institutiei;

- Legeanr. 672/2002 privind auditul public intern, republicata, cu modificarile ulterioare;

- HG nr. 1086/2013 pentru aprobarea Normelor generale privind exercitarea activititii de audit
public intern;

Durata actiunii de auditare: 03.02. —28.02.2014.
Perioada supusa auditarii: 2011 —2013.

Scopul misiunii de audit public intern este de a evalua modul in care entitatea si-a organizat
activitatea de comunicare, atat in cadrul entitatii, cat si in lucrul cu contribuabilul, respectiv in ceea ce
priveste respectarea conditiilor de economicitate, eficacitate, eficienta.

Obiectivele misiunii:
e Asigurarea unui nivel calitativ al comunicarii organizationale in scopul realizarii
obiectivelor stabilite.
e Imbunatdtirea comunicarii cu cetiteanul prin desfisurarea activitdtilor specifice.

Tipul de audit: Echipa de auditori interni a efectuat o misiune de audit public intern al performantei,
respectiv realizarea unei analize a activitatilor desfasurate iIn domeniul comunicarii, urmarindu-se
economicitatea, eficienta si eficacitatea acestora.

Metodologia utilizata in realizarea misiunii de audit:

Misiunea de audit public intern s-a desfasurat in conformitate cu prevederile Ghidului general
privind metodologia specifica de derulare a misiunilor de audit public intern al performantei si
Normele proprii de audit intern ale entitatii, avizate §i aprobate de conducere, privind exercitarea
activitatii de audit intern in cadrul entitatii.

Tehnici de audit intern utilizate:
* verificarea se realizeaza 1n vederea asigurarii validitatii, realitatii si acuratetei inregistrarilor n
contabilitate a documentelor si a concordantei cu legile si regulamentele n vigoare, precum si a
eficacitdtii controlului intern cu ajutorul urmatoarele tehnici de verificare:

- comparatia: pentru confirmarea identitatii unor informatii, dupa obtinerea lor din doud sau
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mai multe surse diferite;

- examinarea: pentru detectarea erorilor si/sau iregularitatilor;

- recalcularea: verificarea algoritmilor de calcul si a calculelor matematice;

- punerea de acord: pentru realizarea procesului de potrivire a doua categorii diferite de
inregistrari;

- confirmarea: pentru solicitarea informatiilor din mai multe surse independente cu scopul
validarii acestora;

- garantarea: pentru verificarea realitatii tranzactiilor inregistrate pornind de la examinarea
inregistrarilor spre documentele justificative;

- urmarirea: verificarea modului in care au fost respectate procedurile de la documentele
justificative spre articolul inregistrat.
* observarea fizica: consta in urmarirea unui proces sau a unei proceduri, prin care auditorul si
formeaza o imagine de ansamblu asupra structurii auditate;
* analiza: constd in descompunerea unei entitati/ structuri/activitati in elemente, care pot fi izolate,
identificate, cuantificate si masurate distinct;
* esantionarea: presupune aplicarea procedurilor de audit pentru mai putin de 100% din elementele
populatiei, cu conditia ca toate elementele esantionului sa aiba posibilitatea de a fi selectate, in scopul
de a trage concluzii valabile pentru intreaga populatie, bazate pe constatarile obtinute din esantion..

Documente si materiale examinate in cadrul entitatii — activitatile desfasurate pe perioada etapei
Interventia la fata locului a vizat documentatia aferenta perioadei auditate, respectiv 01.01.2011-
31.12.2013, care a cuprins urmatoarele:

- legislatia 1n vigoare privind activitatea de comunicare si regulamente aplicabile la nivelul
entitatii;

organigrama entitatii;

Regulamentul de Organizare si Functionare si fisele posturilor;

procedurile de lucru;

Planul strategic pentru anii 2011-2013;

- planurile anuale si multianuale de activitate Intocmite i aprobate;

- contractele cu mass-media si documentatia aferenta care a stat la baza intocmirii lor;
- chestionare cu organizatorii si beneficiarii activitatii de comunicare;

- documente si actiuni de comunicare pentru perioada 2011-2013 s.a.

Documente si materiale intocmite pe timpul auditarii:
- Studiu preliminar;
- Chestionarul de luare la cunostinta;
- Lista intrebarilor auditului;
- Evaluarea obiectivelor;
- Evaluarea indicatorilor;
- Evaluarea surselor de date;
- Evaluarea gradului de incredere in controlul intern;
- Programul misiunii de audit public intern
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- teste si foi de lucru privind descrierea activitatilor auditate;

- fise de identificare si analiza a problemelor constatate (FIAP);

- Chestionarul de control intern;

- raport de audit, minutele sedintelor de deschidere, inchidere etc.

II. CONSTATARI SI RECOMANDARI

Prezentam in continuare, in mod sintetic, principalele constatéri insotite de cauze, consecinte
si recomandari pe baza testarilor efectuate pe timpul Colectarii si prelucrarii informatiilor si
Interventiei la fata locului, consemnate in documentele de lucru.

I1.1. Analiza obiectivelor si indicatorilor domeniului auditabil

1.1. Analiza obiectivelor stabilite pentru domeniul auditabil
In baza planului strategic privind domeniul comunicarii, elaborat de entitatea publica, care
contine prioritdtile pe termen mediu si lung si directiile de actiune, au fost elaborate la nivelul
Directiei comunicare obiectivele generale, obiectivele specifice nsotite de indicatori de realizare si
performanta.
In acord cu obiectivul general in domeniul comunicirii Directia comunicare are stabilite
urmatoarele obiective specifice:
,Analiza in perioada de referinta a conditiilor prezente si viitoare, inclusiv a resurselor
disponibile si elaborarea strategiei in domeniul comunicarii intr-o entitate publica
Imbunatdtirea continud relatiilor de comunicare cu mass-media si relatiilor de lucru cu
persoane fizice.
Organizarea si desfasurarea planificata a activitatilor privind accesul la informatiile de
interes public si transparenta decizionala.
Organizarea si desfasurarea planificata a activitatilor de analiza si solutionare a petitiilor
primite §i reducerea timpului de transmitere a raspunsurilor ,,.
Obiectivele specifice sunt clar definite, suficiente pentru a comunica o cerintd clara,
realizabile, compatibile cu alte obiective, relevante si limitate in timp.

1.2. Analiza indicatorilor

Din analizd a rezultat cd instrumentele de masurd/indicatorii de performanta permit masurarea
performantei obiectivelor specifice stabilite la nivelul Directiei comunicare. Totusi, pentru unele
obiective nu sunt prevazuti, respectiv calculati indicatori/instrumente de masura a performantei care
sd atingd simultan variabilele de cantitate, calitate, cost si timp. Auditorii interni au analizat
instrumentele de masurd/indicatorii de performanta existenti si au agreat cu conducerea entitatii si
urmatorii indicatori propusi: ,,reducerea cu 5% a costurilor privind informarea, fati de perioada

anterioard, in conditiile pastrarii standardelor de calitate a acesteia”, ,reducerea cu 10% a

ponderii persoanelor propuse pentru specializiri externe in totalul personalului”, precum gi

wreducerea cu 5% a ponderii petitiilor revenite pentru clarificari”.
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I1.2. Actiunile de comunicare stabilite si realizate asigura un nivel ridicat de calitate si
transparenta in realizarea obiectivelor.

2.1. Evaluarea modului de organizare si functionare a activitatilor comunicationale.

Entitatea publicd deruleazd un proiect finantat din fonduri europene. Proiectul urmareste
asigurarea pregdtirii functionarilor publici In vederea dezvoltarii capacitatii acestora de utilizare a
calculatorului. Prin intermediul acestui proiect european se asigura la nivelul entitatii publice sisteme
informatice care integreaza atat componente hard, cat si aplicatiile soft necesare pentru acumularea
cunostintelor privind operarea si utilizarea calculatorului, in conformitate cu standardul ECDL
(Licenta europeana de operare pe computer) si pentru derularea simularilor pregatitoare ale
examenelor ulterioare. Scopul proiectului are in vedere cd la nivelul anului 2014, intr-o societate
avansatd, 80% din locurile de munca vor necesita abilitati de utilizare a tehnologiei informatiei si
comunicarii informationale.

Auditorii interni au evaluat modul de organizare si functionare a activitatilor comunicationale
prin analizarea actiunilor derulate la nivelul unei entitati publice in vederea promovdrii si derularii
Proiectului european privind ,,/nstruirea functionarilor publici in vederea obtinerii de catre acestia a
permisului ECDL, proiect care se deruleaza in perioada 2011 —2011.

S-a urmadrit analiza actiunii de promovare a proiectului din punct de vedere al eficientei,
eficacitatii si economicitatii  instruirii profesionale a personalului reflectatd in accesarile
functionarilor publici si in rezultatele acestora la simularile efectuate.

Activitatea de informare si publicitate a constituit obiectul unui set de masuri stabilit de
entitate, in conformitate cu cerintele UE.

Din analiza efectuatd cu privire la activitatea de informare i comunicare promovata de
entitate in vederea implementdrii Proiectului de obtinere a permisului ECDL s-au constatat
urmatoarele:

a) nu a existat o promovare suficientad privind importanta, necesitatea si utilitatea aplicatiei
informatice prevazuta de proiect.

b) nu s-au implementat Intocmai modalititile de promovare si publicitate prevazute in
proiect.

¢) mesajele de comunicare nu au fost suficient de convingétoare, nu au avut consistenta si
insistenta necesare care sa determine publicul tinta sa fie interesat i s acceseze proiectul.

d) mesajele transmise nu au fost formulate clar si concis, nu a fost utilizat un limbaj comun
si accesibil, astfel incat informatia sa poate fi receptata corespunzator de publicul tinta.

e) nu existd din partea entitatii publice o monitorizare continud a implicarii propriilor
angajati in demersurile necesare certificarii lor informatice.

f) activitatea de monitorizare nu a fost materializatd intr-un raport la trim./sem./an privind
rezultatele acesteia sinu existd o centralizare a acestor rapoarte la nivelul entitatii publice.

Lipsa de implicare a entitdtii In utilizarea acestei oportunitati va avea consecinte financiare
neeconomice ulterioare Intrucat entitatile vor fi nevoite sd aloce resurse bugetare proprii pentru
pregatirea profesionald a angajatilor, in conditiile in care nu au fost utilizate eficient resursele atrase
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prin fonduri europene. Pregatirea asiguratd prin proiect si acomodarea cu chestionarele testarilor, ca
structura si timp de rezolvare, cu sigurantd ar creste procentul de promovabilitate din prima sesiune a
testarii. Auditorii interni recomanda derularea in paralel cu activitatea de pregatire si simulare si in
cursul anului 2012 a unei activitati de informare si publicitate excesiva.

Auditorii interni au recomandat derularea in paralel cu activitatea de pregatire si simulare si in
cursul anului 2014 a unei activitati de informare si publicitate excesiva, precum si completarea listei
de obiective specifice proiectului cu indicatori de rezultat/performanta foarte bine definiti si
monitorizati permanent la nivelul entitatii.

2.2. Imbunatatirea imaginii entitatii publice asigurata prin activitatea de comunicare

©000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

I1.3. Imbunatatirea comunicarii cu cetateanul prin desfasurarea activitatilor specifice

3.1. Transparenta decizionala asigurata in conditii de performanta

3.2. Liberul acces la informatii de interes public asigurat in conditii de performanta

©0000000000000000000000000000000000000000000000000000000000

3.3. Asigurarea performantei in derularea activitatilor privind solutionarea petitiilor

Compartimentul de solutionare petitii asigura intreg circuitul petitiilor la nivelul entitatii
publice de la inregistrare pana la solutionare.

In anul 2012 petitiile intrate in entitate au fost in numir de 300, incluzand aici petitii scrise,
telefonice, audiente, reveniri la petitiile initiale, din care 80 intrate direct la structurile de specialitate.
Dintre acestea, 50 au fost solutionate si comunicat raspunsul prin Directia Comunicare.

Prin dezvoltarea bazei de date cu raspunsurile transmise petitionarilor, pentru spete similare si
frecvente din competenta entitdtii publice, Tn anul 2013 numadrul petitiilor s-a redus, cu referire la
petitiile identice.

Din analiza si evaludrile efectuate au rezultat urmatoarele:

a) intarzieri de raspuns, care au implicat reveniri, datorita directionarii gresite catre structuri
interne/alte institutii. Aceste erori au produs pagube morale si materiale petitionarilor prin intarzieri
de termene, raspunsuri necompetente, incomplete, imposibil de utilizat oportun la institutiile initial
solicitante.

b) lipsa unei evidente stricte la nivelul Directiei Comunicare a petitiilor intrate a condus la
raspunsuri dublate, prin imposibilitatea conexarii petitiilor identice cu acelasi solicitant.

c) in cazul intrebdrilor multiple care au necesitat raspunsuri de la mai multe structuri de
specialitate competente, pentru respectarea termenului de raspuns legal s-au transmis raspunsuri
fractionate, care au produs reveniri si in 4 cazuri, mult mai grav, raspunsuri duble contradictorii.

d) cererile in audientd au fost in totalitate directionate catre structurile de specialitate, iar
revenirile nu au fost decat in cazul in care a fost necesara o autorizare de la conducerea entitétii. Desi
procentul de conformitate al cererilor de primire in audientd este maxim, se considera gresita
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directionarea totald a solicitantilor cétre structurile de specialitate fard o cunoastere prealabila a
stadiului problemei ce face obiectul petitiei, respectiv revenirea in audientd, de solicitare de
solutionare a problemei s§i a masurii In care petitionarul revine si doreste in mod expres o
solutionare/confirmare a solutiondrii initiale de la un nivel ierarhic superior.

e) unele structuri de specialitate din entitate au omis transmiterea raspunsului catre solicitant
prin Compartimentul solutionare petitii. Pentru cunoasterea exacta a situatiei, echipa de audit intern a
solicitat de la toate structurile din entitate o situatie a raspunsurilor transmise la petitii intrate prin
Directia Comunicare si direct de la petitionar. In medie un procent de 25% din petitii intrate la o
structurd de specialitate din entitatea publica vin direct de la petitionari si nu ies prin Directia
Comunicare.
Referitor la indicatorul numarul petitiilor solutionate telefonic raportat la numarul solicitarilor de
solutionari telefonice, 80%, diferenta de procent este datd de solicitarile care nu se puteau rezolva
prin telefon, fiind necesard completarea unor documente/primirea unui raspuns oficial la o solicitare
scrisd/deplasarea petitionarului la sediul entitdtii. De asemenea, indicatorul gradul de conformitate al
cererilor de primire in audienta inregistrate a fost de 80 %. Au fost acceptate, inregistrate si primite in
audientd persoane care nu precizasera in cerere cu exactitate problema si stadiul de solutionare al
acesteia.

Echipa de auditori interni recomanda elaborarea unei proceduri de sistem la nivelul entitatii
care sa includa toate compartimentele ce pot fi implicate in activitatea de solutionare a petitiilor, cu
responsabilitati clare si stabilirea un responsabil general care sa poatd urmari circuitul unui document
indiferent de filiera cum intrd in entitate si cum este solutionat.

Solicitarea lunara, catre structurile din cadrul entitatii publice de prezentare a situatiei petitiilor.
Se propune un model al acestei solicitari.

Rezolvat in curs de
. . Total | Trimise czolvate rezolvare
Sold | Primit | Ministe de la unititi
1nc::p ¢1n - re::lut. rezolv subordiI;a Fav | Nefa- | In Peste in Peste
lu . clurs.l.l ns l ull at te fara o- VO- term | termen | term | termen
A L 1 142-3 riaspuns | rabi | rabil en en
1
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
- 3 - 3 - 3 - 3 s - -
ITI. CONCLUZII

Raportul misiunii de audit public intern al performantei a fost Intocmit in baza Listei
intrebarilor, a Programului misiunii de audit si a constatarilor efectuate pe perioada colectarii si
prelucrarii informatiilor §i in timpul muncii pe teren. Constatdrile au la bazd probe de audit obtinute
pe baza testelor efectuate consemnate in documentele de lucru.

Echipa de auditori interni a evaluat activitatile desfasurate, in cadrul procesului de informare
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si comunicare organizationala utilizand o grila cu 3 nivele astfel:

1. Critic: nu existd preocupari din partea managementului pentru implementarea unor
actiuni/instrumente de control necesare desfasurarii activitatilor in conditii de economicitate, eficienta
si eficacitate;

2. De imbunatatit: se indeplinesc cerintele minime ale cadrului normativ, existd preocupari ale
managementului pentru implementarea sistemului de management prin obiective, asigurarea unei
pregatiri profesionale corespunzatoare personalului, implementarea si functionarea sistemului
informational $i a comunicarii din cadrul entitatii

3. Functional: exista o strategie in domeniul comunicarii care are in vedere obiectivele generale ale
entitatii si obiectivele specifice activitatii informationale si de comunicare. Totodata, activitatea se
desfasoara cu respectarea bunei practici din domeniu.

In urma testarilor efectuate echipa de auditori apreciaza activitatile desfasurate in cadrul procesului
de informare si comunicare dupa cum urmeaza:

Nr. Activitati auditabile Apreciere
crt. Functional De imbunatatit Critic
1. Actiunile de comunicare stabilite si realizate
asigura un nivel ridicat de calitate si X
transparentd in realizarea obiectivelor
2. Imbunititirea comunicarii cu cetiteanul X
prin desfasurarea activitatilor specifice

Evaluarea are la baza analiza activitdtilor desfasurate in cadrul entitdtii si bunei practici in
domeniu si discutiile care au avut loc cu reprezentantii structurii auditate, cu ocazia sedintei de
inchidere, cu privire la recomandarile echipei de auditori apreciate de catre participanti ca fiind
realiste si fezabile.

Data: 28.02.2014

Auditori interni, Supervizat, Pentru luare la cunostinta
Popescu George Slavescu Dana Responsabil structura auditata
Ionescu Corneliu

Nota:

Avand in vedere faptul ca reprezentantii structurilor ale cdror activitati au implicatii asupra desfasurarii
in bune conditii a procesului bugetar si-au insusit constatarile si recomandarile si nu au formulat un
punct de vedere, PROIECTUL RAPORTULUI MISIUNII DE AUDIT PUBLIC INTERN AL
PERFORMANTEI devine RAPORTUL MISIUNII DE AUDIT PUBLIC INTERN AL
PERFORMANTEI.
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I. INTRODUCERE

Echipa de auditare a fost formata din :
e Popescu George - auditor intern, coordonator al misiunii;
e Ionescu Corneliu — auditor intern.

Ordinul de efectuare a misiunii - Ordinul de serviciu nr. 77867 data 15.01.2014

Baza legala a actiunii de auditare:

- Planul de audit intern pentru anul 2014, aprobat de conducerea institutiei;

- Legeanr. 672/2002 privind auditul public intern, republicata, cu modificarile ulterioare;

- HG nr. 1086/2013 pentru aprobarea Normelor generale privind exercitarea activititii de audit
public intern;

Durata actiunii de auditare: 03.02. —28.02.2014.
Perioada supusa auditarii: 2011 —2013.

Scopul misiunii de audit public intern este de a evalua modul in care entitatea si-a organizat
activitatea de comunicare, atat in cadrul entitatii, cat si in lucrul cu contribuabilul, respectiv in ceea ce
priveste respectarea conditiilor de economicitate, eficacitate, eficienta.

Obiectivele misiunii:
e Asigurarea unui nivel calitativ al comunicarii organizationale in scopul realizarii
obiectivelor stabilite.
e Imbunatdtirea comunicarii cu cetiteanul prin desfisurarea activitdtilor specifice.

Tipul de audit: Echipa de auditori interni a efectuat o misiune de audit public intern al performantei,
respectiv realizarea unei analize a activitatilor desfasurate iIn domeniul comunicarii, urmarindu-se
determinarea necesitdtii i oportunittii imbunatatirii economicitatii, eficientei si eficacitatii acestora.

Metodologia utilizata in realizarea misiunii de audit:

Misiunea de audit public intern s-a desfasurat in conformitate cu prevederile Ghidului general
privind metodologia specifica de derulare a misiunilor de audit public intern al performantei si
Normele proprii de audit intern ale entitatii, avizate §i aprobate de conducere, privind exercitarea
activitatii de audit intern in cadrul entitatii.

Tehnici de audit intern utilizate:
* verificarea se realizeaza 1n vederea asigurarii validitatii, realitatii si acuratetei inregistrarilor n
contabilitate a documentelor si a concordantei cu legile si regulamentele n vigoare, precum si a
eficacitdtii controlului intern cu ajutorul urmatoarele tehnici de verificare:

- comparatia: pentru confirmarea identitatii unor informatii, dupa obtinerea lor din doud sau

79




mai multe surse diferite;

- examinarea: pentru detectarea erorilor si/sau iregularitatilor;

- recalcularea: verificarea algoritmilor de calcul si a calculelor matematice;

- punerea de acord: pentru realizarea procesului de potrivire a doua categorii diferite de
inregistrari;

- confirmarea: pentru solicitarea informatiilor din mai multe surse independente cu scopul
validarii acestora;

- garantarea: pentru verificarea realitatii tranzactiilor inregistrate pornind de la examinarea
inregistrarilor spre documentele justificative;

- urmarirea: verificarea modului in care au fost respectate procedurile de la documentele
justificative spre articolul inregistrat.
* observarea fizica: consta in urmarirea unui proces sau a unei proceduri, prin care auditorul si
formeaza o imagine de ansamblu asupra structurii auditate;
* analiza: constd in descompunerea unei entitati/ structuri/activitati in elemente, care pot fi izolate,
identificate, cuantificate si masurate distinct;
* esantionarea: presupune aplicarea procedurilor de audit pentru mai putin de 100% din elementele
populatiei, cu conditia ca toate elementele esantionului sa aiba posibilitatea de a fi selectate, in scopul
de a trage concluzii valabile pentru intreaga populatie, bazate pe constatarile obtinute din esantion..
Instrumentele de audit intern utilizate:
* Chestionarul de luare la cunostinta - CLC: pentru obtinerea unor informatii referitoare la
contextul socio-economic, organizare interna, functionarea entitatii/structurii auditate.

Documente si materiale examinate in cadrul entitatii — activitatile desfasurate pe perioada etapei
Interventia la fata locului a vizat documentatia aferenta perioadei auditate, respectiv 01.01.2011-
31.12.2013, care a cuprins urmatoarele:

- legislatia in vigoare privind activitatea de comunicare si regulamente aplicabile la nivelul
entitatii;

- organigrama entitatii;

- Regulamentul de Organizare si Functionare si fisele posturilor;

- procedurile de lucru;

- Planul strategic pentru anii 2011-2013;

- planurile anuale si multianuale de activitate ITntocmite §i aprobate;

- contractele cu mass-media si documentatia aferenta care a stat la baza intocmirii lor;

- chestionare cu organizatorii si beneficiarii activitatii de comunicare;

- documente si actiuni de comunicare pentru perioada 2011-2013 s.a.

Documente si materiale intocmite pe timpul auditarii:
- Studiu preliminar;
- Chestionarul de luare la cunostinta;
- Lista intrebarilor auditului;
- Evaluarea obiectivelor;
- Evaluarea indicatorilor;
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- Evaluarea surselor de date;

- Evaluarea gradului de incredere in controlul intern;

- Programul misiunii de audit public intern

- teste si foi de lucru privind descrierea activitatilor auditate;

- fise de identificare si analiza a problemelor constatate (FIAP);

- Chestionarul de control intern;

- raport de audit, minutele sedintelor de deschidere, inchidere etc.

II. CONSTATARI SI RECOMANDARI

Prezentam in continuare, in mod sintetic, principalele constatéri insotite de cauze, consecinte
si recomandari pe baza testarilor efectuate pe timpul Colectarii si prelucrarii informatiilor si
Interventiei la fata locului, consemnate in documentele de lucru.

I1.1. Analiza obiectivelor si indicatorilor domeniului auditabil

1.1. Analiza obiectivelor stabilite pentru domeniul auditabil
In baza planului strategic privind domeniul comunicarii, elaborat de entitatea publica, care
contine prioritdtile pe termen mediu si lung si directiile de actiune, au fost elaborate la nivelul
Directiei comunicare obiectivele generale, obiectivele specifice insotite de indicatori de realizare si
performanta.
In acord cu obiectivul general in domeniul comunicirii Directia comunicare are stabilite
urmatoarele obiective specifice:
Analiza in perioada de referinta a conditiilor prezente si viitoare, inclusiv a resurselor
disponibile si elaborarea strategiei in domeniul comunicarii intr-o entitate publica
Imbunatdtirea continud relatiilor de comunicare cu mass-media si relatiilor de lucru cu
persoane fizice.
Organizarea §i desfasurarea planificata a activitatilor privind accesul la informatiile de
interes public si transparenta decizionala.
Organizarea si desfasurarea planificata a activitatilor de analiza si solutionare a petitiilor
primite §i reducerea timpului de transmitere a raspunsurilor ,,.
Obiectivele specifice sunt clar definite, suficiente pentru a comunica o cerintd clara,
realizabile, compatibile cu alte obiective, relevante si limitate in timp.

1.2. Analiza indicatorilor

Din analizd a rezultat ca instrumentele de masurd/indicatorii de performantd permit masurarea
performantei obiectivelor specifice stabilite la nivelul Directiei comunicare. Totusi, pentru unele
obiective nu sunt prevazuti, respectiv calculati indicatori/instrumente de masura a performantei care
sd atingd simultan variabilele de cantitate, calitate, cost si timp. Auditorii interni au analizat
instrumentele de masurd/indicatorii de performantd existenti si au agreat cu conducerea entitatii si
urmatorii indicatori propusi: ,reducerea cu 5% a costurilor privind informarea, fati de perioada
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anterioard, in conditiile pastrarii standardelor de calitate a acesteia”, ,,reducerea cu 10% a

7

ponderii persoanelor propuse pentru specializari externe in totalul personalului”, precum si
wreducerea cu 5% a ponderii petitiilor revenite pentru clarificari”.

I1.2. Actiunile de comunicare stabilite si realizate asigura un nivel ridicat de calitate si
transparenta in realizarea obiectivelor.

2.1. Evaluarea modului de organizare si functionare a activitatilor comunicationale.

Entitatea publicd deruleazd un proiect finantat din fonduri europene. Proiectul urmareste
asigurarea pregatirii functionarilor publici in vederea dezvoltarii capacitétii acestora de utilizare a
calculatorului. Prin intermediul acestui proiect european se asigura la nivelul entitatii publice sisteme
informatice care integreaza atdt componente hard, cat si aplicatiile soft necesare pentru acumularea
cunostintelor privind operarea si utilizarea calculatorului, in conformitate cu standardul ECDL
(Licenta europeanda de operare pe computer) si pentru derularea simularilor pregatitoare ale
examenelor ulterioare. Scopul proiectului are in vedere cd la nivelul anului 2014, intr-o societate
avansatd, 80% din locurile de munca vor necesita abilitati de utilizare a tehnologiei informatiei si
comunicarii informationale.

Auditorii interni au evaluat modul de organizare si functionare a activitdtilor comunicationale
prin analizarea actiunilor derulate la nivelul unei entitati publice in vederea promovdrii si derularii
Proiectului european privind ,,/nstruirea functionarilor publici in vederea obtinerii de catre acestia a
permisului ECDL, proiect care se deruleaza in perioada 2011 — 2011.

S-a urmadrit analiza actiunii de promovare a proiectului din punct de vedere al eficientei,
eficacitatii si economicitatii  instruirii profesionale a personalului reflectatd in accesarile
functionarilor publici si in rezultatele acestora la simuldrile efectuate.

Activitatea de informare si publicitate a constituit obiectul unui set de masuri stabilit de
entitate, in conformitate cu cerintele UE.

Din analiza efectuatd cu privire la activitatea de informare §i comunicare promovatd de
entitate in vederea implementdrii Proiectului de obtinere a permisului ECDL s-au constatat
urmatoarele:

a) nu a existat o promovare suficienta privind importanta, necesitatea si utilitatea aplicatiei
informatice prevazuta de proiect.

b) nu s-au implementat intocmai modalitatile de promovare §i publicitate prevazute in
proiect.

c) mesajele de comunicare nu au fost suficient de convingdtoare, nu au avut consistenta si
insistenta necesare care sa determine publicul tinta sa fie interesat si sd acceseze proiectul.

d) mesajele transmise nu au fost formulate clar si concis, nu a fost utilizat un limbaj comun si
accesibil, astfel incat informatia sa poate fi receptata corespunzator de publicul tinta.

e) nu existd din partea entitatii publice o monitorizare continud a implicarii propriilor
angajati Tn demersurile necesare certificarii lor informatice.

f) activitatea de monitorizare nu a fost materializata intr-un raport la trim./sem./an privind
rezultatele acesteia §i nu existd o centralizare a acestor rapoarte la nivelul entitatii publice.
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Lipsa de implicare a entitatii in utilizarea acestei oportunitdti va avea consecinte financiare
neeconomice ulterioare intrucat entitatile vor fi nevoite sd aloce resurse bugetare proprii pentru
pregatirea profesionald a angajatilor, in conditiile in care nu au fost utilizate eficient resursele atrase
prin fonduri europene. Pregatirea asiguratd prin proiect si acomodarea cu chestionarele testarilor, ca
structurd si timp de rezolvare, cu sigurantd ar creste procentul de promovabilitate din prima sesiune a
testarii. Auditorii interni recomanda derularea in paralel cu activitatea de pregatire si simulare si in
cursul anului 2012 a unei activitati de informare si publicitate excesiva.

Auditorii interni au recomandat derularea in paralel cu activitatea de pregatire si simulare si In
cursul anului 2014 a unei activitati de informare si publicitate excesiva, precum si completarea listei
de obiective specifice proiectului cu indicatori de rezultat/performantd foarte bine definiti si
monitorizati permanent la nivelul entitatii

2.3. Imbunatatirea imaginii entitatii publice asigurata prin activitatea de comunicare

I1.3. Imbunitatirea comunicarii cu cetateanul prin desfasurarea activitatilor specifice

3.1. Transparenta decizionald asigurata in conditii de performanta

3.2. Liberul acces la informatii de interes public asigurat in conditii de performanta

3.3. Asigurarea performantei in derularea activitatilor privind solutionarea petitiilor

Compartimentul de solutionare petitii asigura intreg circuitul petitiilor la nivelul entitatii
publice de la Inregistrare pana la solutionare.

In anul 2012 petitiile intrate in entitate au fost in numér de 300, incluzand aici petitii scrise,
telefonice, audiente, reveniri la petitiile initiale, din care 80 intrate direct la structurile de specialitate.
Dintre acestea, 50 au fost solutionate si comunicat raspunsul prin Directia Comunicare.

Prin dezvoltarea bazei de date cu raspunsurile transmise petitionarilor, pentru spete similare si
frecvente din competenta entitdtii publice, Tn anul 2013 numadrul petitiilor s-a redus, cu referire la
petitiile identice.

Din analiza si evaludrile efectuate au rezultat urmatoarele:

a) intarzieri de raspuns, care au implicat reveniri, datoritd directionarii gresite catre structuri
interne/alte institutii. Aceste erori au produs pagube morale si materiale petitionarilor prin intarzieri
de termene, raspunsuri necompetente, incomplete, imposibil de utilizat oportun la institutiile initial
solicitante.

b) lipsa unei evidente stricte la nivelul Directiei Comunicare a petitiilor intrate a condus la
raspunsuri dublate, prin imposibilitatea conexarii petitiilor identice cu acelasi solicitant.

c) in cazul intrebarilor multiple care au necesitat raspunsuri de la mai multe structuri de
specialitate competente, pentru respectarea termenului de raspuns legal s-au transmis raspunsuri
fractionate, care au produs reveniri si in 4 cazuri, mult mai grav, rdspunsuri duble contradictorii.
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d) cererile in audientd au fost in totalitate directionate catre structurile de specialitate, iar
revenirile nu au fost decét in cazul in care a fost necesara o autorizare de la conducerea entitatii. Desi
procentul de conformitate al cererilor de primire in audientd este maxim, se considera gresita
directionarea totald a solicitantilor cétre structurile de specialitate fard o cunoastere prealabila a
stadiului problemei ce face obiectul petitiei, respectiv revenirea in audientd, de solicitare de
solutionare a problemei §i a masurii In care petitionarul revine si doreste in mod expres o
solutionare/confirmare a solutiondrii initiale de la un nivel ierarhic superior.

e) unele structuri de specialitate din entitate au omis transmiterea raspunsului catre solicitant

prin Compartimentul solutionare petitii. Pentru cunoasterea exacta a situatiei, echipa de audit intern a
solicitat de la toate structurile din entitate o situatie a raspunsurilor transmise la petitii intrate prin
Directia Comunicare si direct de la petitionar. In medie un procent de 25% din petitii intrate la o
structurd de specialitate din entitatea publica vin direct de la petitionari si nu ies prin Directia
Comunicare.
Referitor la indicatorul numdrul petitiilor solutionate telefonic raportat la numarul solicitarilor de
solutionari telefonice, 80%, diferenta de procent este datd de solicitarile care nu se puteau rezolva
prin telefon, fiind necesard completarea unor documente/primirea unui raspuns oficial la o solicitare
scrisd/deplasarea petitionarului la sediul entitatii. De asemenea, indicatorul gradul de conformitate al
cererilor de primire in audientd inregistrate a fost de 80 %. Au fost acceptate, inregistrate i primite in
audientd persoane care nu precizasera in cerere cu exactitate problema si stadiul de solutionare al
acesteia.

Echipa de auditori interni recomanda elaborarea unei proceduri de sistem la nivelul entitatii
care sa includa toate compartimentele ce pot fi implicate in activitatea de solutionare a petitiilor, cu
responsabilitati clare si stabilirea un responsabil general care sa poatd urmari circuitul unui document
indiferent de filiera cum intra in entitate si cum este solutionat.

Solicitarea lunara, cétre structurile din cadrul entitdtii publice de prezentare a situatiei petitiilor.
Se propune un model al acestei solicitari.

Regolvat in curs de
.. .. Total | Trimise czolvate rezolvare
Sold | Primit | Ministe de la unititi
1nctep ¢in e re:ilut. rezolv | subordina | Fav | Nefa- | in | Peste | in | Peste
lll ] cl“rS.‘.I ns 1 UL at te firi 0- vo- | term | termen | term | termen
una L] 1 142-3 | rdspuns | rabi | rabil | en en
1
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
] 3 : 3 - 3 - 3 - - -
III. CONCLUZII

Raportul misiunii de audit public intern al performantei a fost Intocmit in baza Listei
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intrebarilor, a Programului misiunii de audit si a constatarilor efectuate pe perioada colectarii si
prelucrarii informatiilor §i in timpul muncii pe teren. Constatdrile au la bazd probe de audit obtinute
pe baza testelor efectuate consemnate in documentele de lucru.

Echipa de auditori interni a evaluat activitatile desfasurate, in cadrul procesului de informare
si comunicare organizationala utilizand o grila cu 3 nivele astfel:
1. Critic: nu existd preocupari din partea managementului pentru implementarea unor
actiuni/instrumente de control necesare desfasurarii activitatilor in conditii de economicitate, eficienta
si eficacitate;
2. De imbunatatit: se indeplinesc cerintele minime ale cadrului normativ, existd preocupari ale
managementului pentru implementarea sistemului de management prin obiective, asigurarea unei
pregatiri profesionale corespunzatoare personalului, implementarea si functionarea sistemului
informational si a comunicarii din cadrul entitatii
3. Functional: exista o strategie in domeniul comunicarii care are in vedere obiectivele generale ale
entitatii si obiectivele specifice activitatii informationale si de comunicare. Totodata, activitatea se
desfasoara cu respectarea bunei practici din domeniu.
In urma testarilor efectuate echipa de auditori apreciaza activitatile desfasurate in cadrul procesului
de informare si comunicare dupa cum urmeaza:

Nr. Activitati auditabile Apreciere
crt. Functional De imbunatatit Critic
1. Actiunile de comunicare stabilite si realizate
asigura un nivel ridicat de calitate si X
transparentd in realizarea obiectivelor
2. Imbunititirea comunicarii cu cetiteanul X
prin desfasurarea activitatilor specifice

Evaluarea are la baza analiza activitdtilor desfasurate in cadrul entitdtii si bunei practici in
domeniu si discutiile care au avut loc cu reprezentantii structurii auditate, cu ocazia sedintei de
inchidere, cu privire la recomandarile echipei de auditori apreciate de catre participanti ca fiind
realiste si fezabile.

In consecinta, apreciem ci implementarea recomandarilor echipei de auditori va avea ca efect
imbunatatirea economicitatii, eficientei si eficacitatii activitatii de comunicare organizationale.

Structura auditatda are obligatia sa intocmeasca Programul de actiune in vederea
implementarii recomandarilor si sa raporteze echipei de auditori interni, periodic, stadiul
implementdrii acestora.

Data: 28.02.2014
Auditori interni, Supervizat, Pentru luare la cunostinta

Popescu George Slavescu Dana Responsabil structura auditata
Ionescu Corneliu
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Entitatea publica
Compartimentul de audit public intern

SINTEZA

RAPORTULUI DE AUDIT INTERN

I. INTRODUCERE

Misiunea de audit public intern al performantei privind Imbundtitirea calititii comunicairii
organizationale in cadrul entitatii s-a desfasurat in conformitate cu prevederile Legii nr. 672/2002
privind auditul public intern, republicata, cu modificarile ulterioare, HG nr. 1086/2013 de aprobare a
Normelor generale privind exercitarea activitatii de audit public intern, a Normele proprii de audit
intern ale entitatii, avizate si aprobate de conducere, privind exercitarea activitatii de audit intern in
cadrul entitatii si a Planului de audit intern pe anul 2014, si a fost realizata de:

* Popescu George, auditor superior, coordonatorul misiunii de audit intern;
* lonescu Corneliu, auditor principal.

Scopul misiunii de audit a fost de a formula recomandari, care sa fie avute in vedere in procesul
de fundamentare a deciziilor managementului pentru cresterea economicitatii, eficientei si eficacitatii
activitatii de comunicare la nivelul entitatii.

Obiectivul general al misiunii l-a reprezentat formularea de recomandari pertinente in vederea
cresterii eficacitatii sistemelor de control intern instituite in procesul de comunicarea
interinstitutionale si in relatia cu clientul.

In contextul obiectivului general, au fost avute in vedere urmatoarele obiective specifice:

e Actiunile de comunicare stabilite si realizate asigurd un nivel ridicat de calitate si
transparenta in realizarea obiectivelor.

o fmbundtd,tirea comunicdrii cu cetateanul prin desfasurarea activitdtilor specifice.

II. CONSTATARI SI RECOMANDARI

Principalele constatari:
Problema 1:

Pentru unele obiective nu sunt prevazuti, respectiv calculati indicatori/instrumente de masura a
performantei care sd atingd simultan variabilele de cantitate, calitate, cost si timp. Auditorii interni au
agreat cu conducerea entitdtii urmatorii indicatori: ,reducerea cu 5% a costurilor privind
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informarea, fata de perioada anterioard, in conditiile pastrarii standardelor de calitate a acesteia”,
wreducerea cu 10% a ponderii persoanelor propuse pentru specializari externe in totalul
personalului”, precum si ,,reducerea cu 5% a ponderii petitiilor revenite pentru clarificari”.
Problema 2:

Din analiza efectuat cu privire la activitatea de informare $i comunicare promovata de entitate
in vederea implementarii Proiectului de obtinere a permisului ECDL s-au constatat urmatoarele:

a) nu a existat o promovare suficienta privind importanta, necesitatea si utilitatea aplicatiei
informatice prevazuta de proiect.

b) nu s-au implementat intocmai modalitatile de promovare si publicitate prevazute in
proiect.

c) mesajele de comunicare nu au fost suficient de convingdtoare, nu au avut consistenta si
insistenta necesare care sa determine publicul tinta sa fie interesat si s acceseze proiectul.

d) mesajele transmise nu au fost formulate clar si concis, nu a fost utiliza un limbaj comun si
accesibil, astfel incat informatia sa poate fi receptata corespunzator de publicul tinta.

e) nu existd din partea entitatii publice o monitorizare continud a implicarii propriilor
angajati in demersurile necesare certificarii lor informatice.

f) activitatea de monitorizare nu a fost materializatd intr-un raport la trim./sem./an privind
rezultatele acesteia §i nu existd o centralizare a acestor rapoarte la nivelul entitatii publice.
Problema 3:

In anul 2012 petitiile intrate in entitate au fost in numar de 300., incluzand aici petitii scrise,
telefonice, audiente, reveniri la petitiile initiale, din care 80 intrate direct la structurile de specialitate.
Dintre acestea, 50 au fost solutionate si comunicat raspunsul prin Directia Comunicare.

Din analiza si evaluarile efectuate au rezultat urmatoarele:

a) intarzieri de raspuns, care au implicat reveniri, datoritd directionarii gresite catre structuri
interne/alte institutii. Aceste erori au produs pagube morale i materiale petitionarilor prin Intarzieri
de termene, raspunsuri necompetente, incomplete, imposibil de utilizat oportun la institutiile initial
solicitante.

b) lipsa unei evidente stricte la nivelul Directiei Comunicare a petitiilor intrate a condus la
raspunsuri dublate, prin imposibilitatea conexarii petitiilor identice cu acelasi solicitant.

c) in cazul intrebarilor multiple care au necesitat raspunsuri de la mai multe structuri de
specialitate competente, pentru respectarea termenului de raspuns legal s-au transmis raspunsuri
fractionate, care au produs reveniri si in 4 cazuri, mult mai grav, raspunsuri duble contradictorii.

d) cererile in audientd au fost in totalitate directionate catre structurile de specialitate, iar
revenirile nu au fost decat in cazul in care a fost necesara o autorizare de la conducerea entitatii. Desi
procentul de conformitate al cererilor de primire in audientd este maxim, se considera gresita
directionarea totala a solicitantilor catre structurile de specialitate fard o cunoastere prealabila a
stadiului problemei ce face obiectul petitiei, respectiv revenirea in audientd, de solicitare de
solutionare a problemei si a masurii in care petitionarul revine si doreste In mod expres o
solutionare/confirmare a solutionarii initiale de la un nivel ierarhic superior.

e) unele structuri de specialitate din entitate au omis transmiterea raspunsului cétre solicitant
prin Compartimentul solutionare petitii. Pentru cunoasterea exacta a situatiei, echipa de audit intern a
solicitat de la toate structurile din entitate o situatie a raspunsurilor transmise la petitii intrate prin
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Directi Comunicare si direct de la petitionar. In medie un procent de 25% din petitii intrate la o
structura de specialitate din entitatea publica vin direct de la petitionari si nu ies prin Directia
Comunicare.

Referitor la indicatorul numarul petitiilor solutionate telefonic raportat la numarul solicitarilor de
solutionari telefonice, 80%, diferenta de procent este datd de solicitarile care nu se puteau rezolva
prin telefon, fiind necesara completarea unor documente/primirea unui raspuns oficial la o solicitare
scrisd/deplasarea petitionarului la sediul entitdtii. De asemenea, indicatorul gradul de conformitate al
cererilor de primire 1n audientd Inregistrate a fost de 80 %. Au fost acceptate, Inregistrate si primite
in audienta persoane care nu precizasera in cerere cu exactitate problema si stadiul de solutionare al
acesteia.

Principalele recomandari:

1. Derularea in paralel cu activitatea de pregatire si simulare si in cursul anului 2014 a unei
activitati de informare si publicitate excesiva, precum si completarea listei de obiective specifice
proiectului cu indicatori de rezultat/performantd foarte bine definiti $1 monitorizati permanent la
nivelul entitatii

2. Elaborarea unei proceduri de sistem la nivelul entitatii care sa includa toate compartimentele ce
pot fi implicate in activitatea de solutionare a petitiilor, cu responsabilitati clare si stabilirea un
responsabil general care s poatd urmari circuitul unui document indiferent de filiera cum intra in
entitate $i cum este solutionat. Solicitarea lunara, cétre structurile din cadrul entitdtii publice de
prezentare a situatiei petitiilor.

III. CONCLUZII

In urma testarilor efectuate echipa de auditori apreciaza activitatile desfasurate in cadrul procesului de
fundamentare, aprobare si utilizare a fondurilor pentru finantarea cheltuielilor cu bunurile si serviciile
dupd cum urmeaza:

Nr. Activitati auditabile Apreciere
crt. Functional De imbunatatit Critic
l. Actiunile de comunicare stabilite si realizate
asigurd un nivel ridicat de calitate si X
transparentd in realizarea obiectivelor
2. Imbunatitirea comunicarii cu cetiteanul X
prin desfasurarea activitatilor specifice

Data: 28.02.2014

Auditori interni, Supervizor,
Popescu George Slavescu Dana
Ionescu Corneliu
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Compartiment Audit Public
Intern

SUPERVIZAREA

Nota de supervizare a documentelor

Data: 28.02.2014

Domeniul/activitatea evaluatd: Comunicarea organizationala
Denumire misiune: Imbunatitirea calititii comunicarii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu
Supervizat: Slavescu Dana

NOTA DE SUPERVIZARE A DOCUMENTELOR

g - . Revizuirea raspunsurilor
Propunerea sefului structurii de Raspunsul . . P .
Nr. . . . .. . — auditorilor de catre seful
Lucrarea audit/ supervizorului misiunii, ca auditorilor ..
crt. e e . . . structurii de
urmare a revizuirii documentului interni . ,
audit/supervizor
Declaratia de | Nu exista incompatibilitate De acord
1. independenta De acord
Elaborarea unei foi de lucru De acord, De acord
pentru cunoasterea contextului criteriul a fost
Chestionar economic si social 1n care 1si luat in
) de luare la desfagoara activitatea consideratie n
' cunostinta entitatea momentul
elaborarii
documentului.
Interventia la | Pentru sustinerea constatarilor va De acord
3 fata locului — | recomand atasati la document De acord,
' FIAP nr. 1.1 | probele de audit
P O S O P
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Compartiment URMARIREA RECOMANDARILOR
Audit Public Intern Urmadrirea recomandarilor Data: 28.02.2014

Domeniu/activitatea evaluatd: Comunicare organizationala

Denumire misiune: imbunititirea calititii comunicarii organizationale
Document redactat de: Popescu George/lonescu Corneliu

Supervizat: Slavescu Dana

FISA DE URMARIRE A IMPLEMENTARII RECOMANDARILOR

ENTITATEA PUBLICA Compartimentul de Audit Intern

Misiunea de audit public intern: Raport misiunii de
Imbunatdatirea calitatii comunicarii audit public intern
organizationale nr.35555/
28.02.2014

Directia comunicare

Partial
Recomandarea Implementat | implement
at

Neimpleme Data planificata/

crt. ntat Data implementarii

L. Derularea in paralel cu activitatea
de pregatire si simulare §i in cursul
anului 2014 a unei activitati de 31.03.2014
informare si publicitate excesiva,
precum si completarea listei de - X -
obiective specifice proiectului cu
indicatori de rezultat/performanta
foarte bine definiti $i monitorizati
permanent la nivelul entitatii

2. Elaborarea unei proceduri de
sistem la nivelul entitdtii care sa
includa toate compartimentele ce
pot fi implicate in activitatea de
solutionare ~a  petitiilor, cu
responsabilitati clare si stabilirea
un responsabil general care sa
poata  urmari circuitul  unui 31.03.2014
document indiferent de filiera cum
intra 1n entitate si cum este
solutionat.

Solicitarea lunara, céatre structurile
din cadrul entitatii publice de
prezentare a situatiei petitiilor.
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