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1. Scop

(1) Procedura descrie modalitatile in care se realizeaza procesul de monitorizare si evaluare a
satisfactiei cetatenilor in scopul initierii actiunilor necesare pentru cresterea satisfactiei acestora si a
imbunatatirii performantei generale a serviciilor de administratie publicd judeteana prestate de CJA.

2. Domeniu de aplicare

(1) Procedura se aplicd pentru evaluarea datelor de la cetateni sau din diferite studii de specialitate
din care pot rezulta informatii referitoare la perceptia acestora despre masura in care serviciile
realizate de CJA Indeplinesc cerintele si necesitatile cetatenilor.

3. Documente de referinta

3.1. Reglementari internationale:

e SR ENISO 9001:2015 — Sisteme de Management al Calitatii. Cerinte.
e SR ENISO 9000:2015 — Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular.
e Regulament (UE) 2016/679 privind protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste prelucrarea

datelor cu caracter personal si privind libera circulatie a acestor date si de abrogare a Directivel
95/46/CE, care abroga dispozitiile Legii nr. 677/2001.

3.2. Legislatie primara:

e Ordonanta Guvernului nr.119/1999 privind controlul intern managerial si controlul financiar
preventiv, republicatd, cu modificarile si completarile ulterioare;

e Ordinul Secretariatului General al Guvernului nr. 600/2018 privind aprobarea Codului controlului
intern managerial al entitatilor publice.

e Legea nr. 190/2018 privind masuri de punere in aplicare a Regulamentului (UE) 2016/679 al
Parlamentului European si al Consiliului din 27 aprilie 2016 privind protectia persoanelor fizice in
ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal si privind libera circulatie a acestor date si de
abrogare a Directivei 95/46/CE (Regulamentul general privind protectia datelor);

3.3. Alte reglementari interne ale entitatii publice:

¢ Ghid pentru realizarea procedurilor de sistem si operationale al Secretariatului General al
Guvernului;

e Regulamentul de organizare si functionare al Consiliului Judetean Arad;
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e Dispozitii ale presedintelui Consiliului Judetean Arad.

4. Definitii si abrevieri

4.1. Definitii
= Cetatean al judetului Arad — Persoanda care solicita serviciile Consilului Judetean Arad.

= Entitate functionald (in acceptiune proprie) — Toate serviciile, sectiile, birourile, compartimentele

din cadrul CJA

4.2. Abrevieri

= E.P. - Entitate publica;

S.
S.

C.J. AR — Consiliul Judetean Arad
C.S. — Compartiment de specialitate
P.S. - Procedura de sistem

F — Formular

I.S.0. — Organizatia Internationala de Standardizare
S.M.C. — Sistem de Management al calitatii

R.M.C. — Reprezentant managementul calitatii

R.C. — Responsabil Calitate

[LR.P.S.— Informare, Relatii Publice si Mass Media
E.F. — Entitate functionala

Descrierea procedurii

1 Generalitati

(1) Informatiile de la cetdteni referitoare la serviciile de administratie publicd locala realizate in
cadrul CJA sunt colectate si prelucrate in scopul de a stabili perceptia cetdteanului asupra satisfacerii
cerintelor si necesitatilor sale, precum si a cerintelor documentelor legale si de reglementare. Gradul
de satisfactie al cetdtenilor constituie o masurd a performantei generale a sistemului de management
al calitatii implementat in cadrul CJA.
(2) Sursele de informatii pentru determinarea gradului de satisfactie al cetdtenilor utilizate in cadrul
CJA sunt:
a) informatii colectate de la cetateni prin chestionare;

b) informatii colectate de la cetdteni prin sistemul informatic (prin e-mail);
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c) informatii referitoare la petitii si sugestii;

d) solicitarile cetatenilor de la audiente;

e) sondaje realizate de institutii specializate;

f) informatii aparute in mass-media.

De regula, informatiile de la cetateni sunt colectate in cadrul Compartimentului I.R.P.S.

5.2 Chestionarea cetatenilor
(1) Chestionarea cetatenilor se realizeaza periodic, la decizia Presedintelui CJA, sau ori de cate ori se
solicita de cétre oricare dintre Directorii Executivi o chestionare a cetatenilor pe o anumita problema
specificd. Indiferent de tipul chestiondrii sau de obiectivul acesteia, chestionarea si prelucrarea
informatiilor colectate de la cetateni sunt realizate de personalul .R.P.S.
(2) Chestionarea cetatenilor se realizeaza in baza unui Program de chestionare, formular cod F -P.S.-
MC-9.1.2 - 01, elaborat in cadrul L.LR.P.S. care cuprinde:
perioada in care se realizeaza chestionarea;
obiectivul chestionarii;
numadrul si tipul cetdtenilor chestionati si modul de selectare;
modalitatile de chestionare;
chestionarul utilizat;
data la care se vor prelucra informatiile de la cetatent;

e modul de Inregistrare a rezultatelor.
(3) Programul se avizeaza de directorul Directiei Comunicare, Strategii si Administratie Publica si se
aproba de Presedinte.
(4) In cazul in care se realizeaza o chestionare pentru o anumita problema/tematica specifica,
solicitatd de o anumita Directie/CS, Programul de chestionare se stabileste in colaborare cu
personalul compartimentului de specialitate solicitant. In acest caz, pe langa avizirile si aprobarile
mentionate anterior, Programul va fi avizat de seful compartimentului de specialitate si aprobat de
directorul directiei respective.
(5) Chestionarul este elaborat de personalul I.R.P.S. in colaborare cu personalul compartimentului de
specialitate solicitant (atunci cand este cazul) si se avizeaza si aproba impreund cu Programul de
chestionare.
(6) Dupa realizarea chestionarii, rezultatele acesteia sunt prelucrate statistic pentru determinarea
nivelului de satisfactie al cetatenilor si stabilirea evolutiei acestuia si sunt documentate in Raportul cu
rezultatele chestiondrii cetdtenilor, formular cod F- P.S.-MC —8.2.1-02, de catre .R.P.S..
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(7) Raportul este aprobat de Presedinte si este transmis Reprezentantului Managementului si la toti
factorii interesati. In baza informatiilor din raport se stabilesc masurile de imbunatatire necesare.

5.3 Informatii colectate de la cetiateni

(1) Aceste informatii pot fi:

a) Propuneri de imbunatitire, sugestii transmise prin sistemul informatic. Aceste informatii sunt
analizate si prelucrate de personalul I.R.P.S.. Lunar, personalul responsabil cu preluarea informatiilor
transmise electronic de cetateni (sesizari, sugestii etc.) analizeaza aceste date si intocmeste o
raportare sintetica cdtre [.R.P.S. referitoare la problemele semnificative, numarul si tipurile
sesizarilor, sugestii de imbunatatire, etc. Raportarea este analizatd de I[.R.P.S. care decide
oportunitatea si locurile de difuzare ale acesteia precum si masurile necesare.

b) Petitii, contestatii si solicitdri formulate Tn timpul audientelor

c) Date rezultate in urma sondajelor efectuate in randul cetatenilor.

(2) Raportérile rezultate in urma evaluarii acestor informatii precum si madsurile initiate sunt
comunicate Presedintelui si Reprezentantului managementului.

5.4 Sondaje de opinie in randul cetitenilor

(1) Ori de cate ori se considera necesar, la propunerea Presedintelui, Vicepresedintilor sau a
Directorilor, sunt efectuate sondaje de opinie in randul cetéatenilor judetului.

(2) Aceste sondaje se pot efectua fie prin transmiterea chestionarului de evaluare a satisfactiei
cetatenilor conform model formular F-P.S.-MC-9.1.2-02, fie pot fi comandate la institutii de
specialitate in acest sens.

(3) Cerintele pentru sondaj sau studiu se documenteaza de personal desemnat din cadrul .R.P.S..

(4) Serviciile de realizare a sondajelor sau studiilor efectuate de firme de specialitate pot fi abordate
pentru un anumit subiect/problema sau de interes general si se contracteaza in conformitate cu
prevederile procedurii de achizitii publice.

(5) Rezultatele studiilor/sondajelor se transmit la Presedinte, I.R.P.S., Reprezentantului
managementului si la solicitant.

5.5 Informatii aparute in mass-media

(1) Articolele, comunicatele si alte informatii apdrute in mass-media sunt analizate si evaluate de
personalul L.LR.P.S. si seful acestuia. Acesta determina modul in care se reflecta in presa actiunile
intreprinse de CJA si 11 informeaza, ori de cate ori este cazul, pe functionarii CJA referitor la
aspectele semnificative si la dinamica imaginii CJA.

5.6 Analiza informatiilor de la cetateni
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(2) Anual, Compartimentul L.R.P.S. analizeazd si raporteazd Presedintelui si Reprezentantului
managementului urmatoarele informatii:

e rezultatele chestionarii cetatenilor realizate in perioada analizata;

¢ informatii semnificative referitoare la performantele serviciilor realizate de CJA rezultate din

audiente, petitii, sugestii, propuneri transmise verbal, scris sau prin sistemul informatic;

e rezultatelor sondajelor de opinie;

e rezultatele evaluarii informatiilor aparute in mass-media;

e masuri de imbunatatire initiate.
(3) Rezultatele se documenteaza in Raportul de analiza a informatiilor de la cetateni, conform model
formular cod F-P.S.-MC-9.1.2-03, care constituie date de intrare pentru analiza managementului.

5.7 Masuri privind Managementul Calitatii

(1) Prezenta procedurd se revizuieste ori de cate ori este nevoie, responsabil fiind elaboratorul de
procedura.

(2) Implementarea §i urmarirea implementarii procedurii va fi coordonata de catre Responsabilul
Calitatii la nivelul Consilului Judetean Arad, care a elaborat procedura.

(3) Cel putin o datd pe an se va face instruirea personalului care aplica prezenta procedurd in vederea
respectdrii s1 implementarii eficiente si eficace.

(4) R.M.C. la nivelul Consilului Judetean Arad va asigura instruirea sefilor de compartimente fata de
procedura de sistem.

(5) Sefii de compartimente vor asigura instruirea pentru personalul din subordine fatd de prezenta
procedura.

6. Responsabilitati

6.1. Presedinte CJA:

- Solicita ori de cate ori considerda necesar efectuarea unei chestiondri a cetatenilor sau
comandarea unui sondaj de opinie.

- Aprobd chestionarul de evaluare a satisfactiei cetatenilor si Programul de chestionare a
cetdtenilor.

- Aprobd Raportul cu rezultatele chestionarii cetdtenilor.

- Primeste informari referitoare la satisfactia cetdtenilor, initiazd si aproba actiuni corective,
preventive sau de imbunatatire.
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6.2. Reprezentantul managementului calitatii:

- Se asigura ca, periodic, este evaluata satisfactia cetatenilor judetului Arad.

- Primeste informari referitoare la satisfactia cetdtenilor, initiaza si aproba actiuni corective,
preventive sau de Tmbunatatire.

6.3. Responsabil calitate CJA
- Se preocupa de elaborarea, actualizarea, respectarea procedurii P.S.-MC — 9.1.2 privind
monitorizarea satisfactiei cetatenilor judetului Arad;
- Urmareste respectarea P.S.-MC — 9.1.2 privind monitorizarea satisfactiei cetatenilor judetului
Arad, de catre persoanele responsabile;
- Solicita structurilor date cu privire la analiza de management conform Planului de actiune al

CJA.

6.3. L.R.P.S. :

- Coordoneaza procesul de evaluare si monitorizare a satisfactiei cetdtenilor si realizeaza
activitatile aferente in conformitate cu prevederile prezentei proceduri.
- Raspunde de relatiile cu mass-media, analizeaza si evalueaza articolele din presa referitoare la
performantele CJA.

6.4. Directorii de Directii
- Solicitd ori de cate ori considera necesar efectuarea unei chestionari a cetatenilor.
- Participa direct sau prin personalul din subordine la realizarea chestiondrii si interpretarea

rezultatelor.

- Propun actiuni corective, preventive sau de imbunatatire ca urmare a raspunsurilor obtinute de
la cetdteni in scopul cresterii satisfactiei acestora.

7. Formular evidenta modificari
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) - ) Aviz favorabil Aviz nefavorabil
Nr Nume si prenume Inlocuitor de
crt. Compartiment conduc.a tor drept Semnatura Data Observatii Semnatura Data
compartiment sau delegat ’
1 2 3 4 5 6 7 8 9
1 | Secretar Gen. al Jud. | Lupu Silvana
Dir. Comunic., .

2 Strateg, Adm. Publ. Ando Andrei

3 | Dir. Economica Ribovici Gheorghina

4 | D.AS Virvescu Florian

5 | Dir. The. Investitii Ciubotaru Razvan

6 | Dir. Programe F. L. Chiricheu Gabriela

7 | Serv. G.R.U. Iancu Lenuta

8 | Serv. M.S. Seran Mihai

9 | Serv. Achizitii Micle Oana
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Publice
10 | Serv. G.C. A. S.T. Buda Dan
1 Secret. Tehnic Com.

Monit.
12 | Biroul audit intern Grozi Vali

9. Formular distribuire (difuzare) procedura

o C . . Data .. Data retragerii .. . | Data intrarii
7z 5 ompartiment Nume §i prenume st Semnatura et R it Semnatura A il

1 2 3 4 5 6 7 8

1 | Secretar Gen. al Jud. Lupu Silvana

2 | Dir. Comunic. Strateg, Adm. Publ. Ando Andrei

3 | Dir. Economica Ribovici Gheorghina

4 |D.AS Virvescu Florian

5 | Dir. The. Investitii Ciubotaru Razvan

6 | Dir. Programe F. L. Chiricheu Gabriela

7 | Serv. G.R.U. Iancu Lenuta
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8 | Serv. M.S. Seran Mihai
9 | Serv. Achizitii Publice Micle Oana
10 | Serv. G.C. A. S. Buda Dan
11 | Biroul audit intern Grozi Vali
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10. Anexe
10.1. Diagrama de proces
Date si informatii 1. Stabilire Program de chestionare Program

»

privind reclamatii
sesizari, cerinte ISO

v

cetateni ) - .
; de chestionare cetateni

A 4

2. Stabilirea obiectivelor evaluarii si a
modului de selectare

A 4

3. Identificarea Modalititilor de Chestionar de
chestionare evaluare

»
»

\4

4. Transmiterea Chestionarelor de evaluarea
satisfactiei cetatenilor

A 4

5. Centralizarea si Prelucrarea informatiilor Completare ..........
de la cetateni >
6. Centralizarea rezultatelor evaluarii Raport cu

»

rezultatele chestionarii

7. Date de intrare pentru

analiza efectuata de
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10.2. Formulare
Antet CJ Arad
Nr.

PROGRAM DE CHESTIONARE CETATENI

1. Perioada in care se realizeaza chestionarea:

2. Obiectivul chestionarii:

3. Numarul si tipul cetdtenilor chestionati si modul de selectare:

I

. Modalitatile de chestionare:

5. Chestionarul utilizat:

6. Data la care se vor prelucra informatiile de la cetateni:

7. Modul de inregistrare a rezultatelor:

Data elaborarii:

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin
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F-P.S.-MC-9.1.2-02

CHESTIONAR DE EVALUARE SATISFACTIE CETATENI AI JUDETULUI ARAD

1. Cunoasteti activitatea Consiliului Judetean Arad?
UDa; UONu

2. (Numai pentru cei care au riaspuns “Da” la intrebarea precedenti) Cum apreciati calitatea serviciilor
noastre ?

U Nesatisfacatoare U Satisfacatoare U Buna U Foarte buna

3. Ati interactionat cu vreun compartiment/ serviciu/ birou din cadrul Consiliului Judetean Arad?
UDa; UNu

Denumirea compartimentului cu care ai interactionat ............cecevereeiererierieseseeere et

SCOPUL INEETACTIUINIL ...eeutetiteeiieie sttt ettt ettt et e se e et e e e beestebeseeseeneeseeneesseeneesesneaneens

4. (Numai pentru cei care au riaspuns “Da” la intrebarea precedentii) Cum apreciati calitatea serviciilor
furnizate de personalul compartimentului/ serviciului/ biroului cu care ati interactionat?

QO Nesatisfacatoare Q) Satisfacatoare O Buna Q Foarte buna

5. Care este parerea Dvs. despre modul cum se desfisoara comunicarea dintre Consiliul Judetean Arad si
Dvs.?

U Nesatisfacatoare Q) Satisfacatoare U Buna Q Foarte buna
6. Cum apreciati modul de tratare de citre Consiliul Judetean Arad a problemelor sesizate de Dvs.?
O Nesatisfacator Q) Satisfacator U Bun U Foarte bun

7. Ce parere aveti despre colaborarea cu personalul Consiliul Judetean Arad?
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O Nesatisfacitoare Q) Satisfacatoare O Buna Q Foarte buna

Datele Dvs.(optional) :

NUME, PIEAUITIC .. .eetttttt ettt ettt e ettt et et et et eaeeaeenees
Profesia: ...
Sex [1masculin; [1 feminin.

Varsta [ intre 18-25; [ intre 25-35; [ intre 35-45; 4. [J intre 45-55; [l intre 55-65; [ peste 65.

Va multumim pentru amabilitatea Dumneavoastra !

Raéspunsurile Dumneavoastrd sunt foarte importante. Ele vor fi analizate si supuse atentiei conducerii de varf,
constituind potentiale de imbunatatire pentru activitatea Consiliul Judetean Arad.

Data: ..o

Semndtura Cetdtean ...........................
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RAPORTUL DE ANALIZA A INFORMATIILOR DE LA CETAIENI

Perioada

1. Rezultatele chestionarii cetdtenilor realizate in perioada analizata

2. Informatii semnificative primite de la cetdteni (chestionare evaluare, petitii, sugestii, propuneri)

3. Rezultatele sondajelor de opinie

4. Informatii semnificative aparute in mass-media

5. Masuri de imbunatatire initiate in perioada analizata

6. Concluzii si propuneri de imbunatatire

Intocmit
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