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1. Scop  

(1) Procedura descrie modalităţile în care se realizează procesul de monitorizare şi evaluare a 

satisfacţiei cetățenilor în scopul iniţierii acţiunilor necesare pentru creşterea satisfacţiei acestora şi a 

îmbunătăţirii performanței generale a serviciilor de administraţie publică județeană prestate de CJA.  

 

2. Domeniu de aplicare 

(1) Procedura se aplică pentru evaluarea datelor de la cetățeni sau din diferite studii de specialitate 

din care pot rezulta informaţii referitoare la percepţia acestora despre măsura in care serviciile 

realizate de CJA îndeplinesc cerinţele și necesităţile cetățenilor. 

3. Documente de referință 

3.1. Reglementări internaționale:  

• SR EN ISO 9001:2015 – Sisteme de Management al Calității. Cerințe. 

• SR EN ISO 9000:2015 – Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale si vocabular. 

• Regulament (UE) 2016/679 privind protecția persoanelor fizice în ceea ce privește  prelucrarea 

datelor cu caracter personal și privind libera  circulație  a acestor date  și de abrogare a Directivei  

95/46/CE, care abrogă dispozițiile Legii nr. 677/2001.  

 

3.2. Legislație primară: 

•  Ordonanța Guvernului nr.119/1999 privind controlul intern managerial şi controlul financiar 

preventiv, republicată, cu modificările şi completările ulterioare; 

•  Ordinul Secretariatului General al Guvernului nr. 600/2018 privind aprobarea Codului controlului 

intern managerial al entităților publice. 

•  Legea nr. 190/2018 privind măsuri de punere în aplicare a Regulamentului (UE) 2016/679 al 

Parlamentului European şi al Consiliului din 27 aprilie 2016 privind protecţia persoanelor fizice în 

ceea ce priveşte prelucrarea datelor cu caracter personal şi privind libera circulaţie a acestor date şi de 

abrogare a Directivei 95/46/CE (Regulamentul general privind protecţia datelor); 

3.3. Alte reglementări interne ale entității publice:  

•  Ghid pentru realizarea procedurilor de sistem și operaționale al Secretariatului General al  

  Guvernului; 

•  Regulamentul de organizare şi funcționare al Consiliului Judeţean Arad; 
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•  Dispoziții ale președintelui Consiliului Judeţean Arad. 

 

4. Definiții şi abrevieri 

4.1. Definiții 

▪ Cetățean al județului Arad – Persoană care solicită serviciile Consilului Județean Arad. 

▪ Entitate funcțională (în accepțiune proprie) – Toate serviciile, secțiile, birourile, compartimentele 

din cadrul CJA 

 

 4.2. Abrevieri 

▪ E.P. – Entitate publică; 

▪ C.J. AR – Consiliul Județean Arad 

▪ C.S. – Compartiment de specialitate 

▪ P.S. - Procedură de sistem 

▪ F – Formular 

▪ I.S.O. – Organizația Internațională de Standardizare 

▪ S.M.C. – Sistem de Management al calității 

▪ R.M.C. – Reprezentant managementul calității 

▪ R.C. – Responsabil Calitate 

▪ I.R.P.S.– Informare, Relații Publice și Mass Media 

▪ E.F. – Entitate funcțională 

 

5. Descrierea procedurii 

5.1 Generalități  

(1) Informaţiile de la cetățeni referitoare la serviciile de administraţie publică locală realizate în 

cadrul CJA sunt colectate si prelucrate în scopul de a stabili percepţia cetățeanului asupra satisfacerii 

cerinţelor şi necesităţilor sale, precum și a cerinţelor documentelor legale și de reglementare. Gradul 

de satisfacţie al cetățenilor constituie o măsură a performanței generale a sistemului de management 

al calităţii implementat în cadrul CJA. 

(2) Sursele de informații pentru determinarea gradului de satisfacţie al cetățenilor utilizate în cadrul 

CJA sunt: 

a) informaţii colectate de la cetățeni prin chestionare; 

b) informaţii colectate de la cetățeni prin sistemul informatic (prin e-mail); 
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c) informaţii referitoare la petiţii si sugestii; 

d) solicitările cetățenilor de la audiente; 

e) sondaje realizate de instituţii specializate; 

f) informaţii apărute in mass-media. 

De regulă, informaţiile de la cetățeni sunt colectate în cadrul Compartimentului I.R.P.S. 

 

 

5.2 Chestionarea cetățenilor 

(1) Chestionarea cetățenilor se realizează periodic, la decizia Președintelui CJA, sau ori de cate ori se 

solicită de către oricare dintre Directorii Executivi o chestionare a cetățenilor pe o anumită problemă 

specifică. Indiferent de tipul chestionării sau de obiectivul acesteia, chestionarea și prelucrarea 

informațiilor colectate de la cetățeni sunt realizate de personalul I.R.P.S. 

(2) Chestionarea cetățenilor se realizează în baza unui Program de chestionare, formular cod F -P.S.-

MC– 9.1.2 - 01, elaborat în cadrul I.R.P.S. care cuprinde: 

• perioada în care se realizează chestionarea; 

• obiectivul chestionării; 

• numărul și tipul cetățenilor chestionaţi și modul de selectare; 

• modalităţile de chestionare; 

• chestionarul utilizat; 

• data la care se vor prelucra informațiile de la cetățeni; 

• modul de înregistrare a rezultatelor. 

(3) Programul se avizează de directorul Direcției Comunicare, Strategii și Administrație Publică şi se 

aproba de Presedinte. 

(4) În cazul în care se realizează o chestionare pentru o anumita problemă/tematică specifică, 

solicitată de o anumită Directie/CS, Programul de chestionare se stabileşte în colaborare cu 

personalul compartimentului de specialitate solicitant. În acest caz, pe lângă avizările si aprobările 

menţionate anterior, Programul va fi avizat de șeful compartimentului de specialitate și aprobat de 

directorul  direcţiei respective. 

(5) Chestionarul este elaborat de personalul I.R.P.S. în colaborare cu personalul compartimentului de 

specialitate solicitant (atunci când este cazul) și se avizează și aprobă împreună cu Programul de 

chestionare. 

(6) După realizarea chestionării, rezultatele acesteia sunt prelucrate statistic pentru determinarea 

nivelului de satisfacţie al cetățenilor și stabilirea evoluţiei acestuia și sunt documentate în Raportul cu 

rezultatele chestionării cetățenilor, formular cod F- P.S.-MC – 8.2.1-02, de către I.R.P.S.. 
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(7) Raportul este aprobat de Presedinte si este transmis Reprezentantului Managementului si la toţi 

factorii interesaţi. În baza informaţiilor din raport se stabilesc masurile de imbunatatire necesare. 

 

5.3 Informaţii colectate de la cetățeni 

(1) Aceste informaţii pot fi: 

a) Propuneri de îmbunatățire, sugestii transmise prin sistemul informatic. Aceste informaţii sunt 

analizate și prelucrate de personalul I.R.P.S.. Lunar, personalul responsabil cu preluarea informaţiilor 

transmise electronic de cetățeni (sesizări, sugestii etc.) analizează aceste date și întocmeste o 

raportare sintetica către I.R.P.S. referitoare la problemele semnificative, numărul și tipurile 

sesizărilor, sugestii de îmbunătățire, etc. Raportarea este analizată de I.R.P.S. care decide 

oportunitatea și locurile de difuzare ale acesteia precum şi măsurile necesare. 

b) Petiţii, contestaţii și solicitări formulate în timpul audiențelor  

c) Date rezultate în urma sondajelor efectuate în rândul cetățenilor. 

(2) Raportările rezultate în urma evaluării acestor informaţii precum și măsurile iniţiate sunt 

comunicate Președintelui și Reprezentantului managementului. 

 

5.4 Sondaje de opinie în rândul cetățenilor  

(1) Ori de cate ori se consideră necesar, la propunerea Președintelui, Vicepreședinților sau  a 

Directorilor, sunt efectuate sondaje de opinie în rândul cetățenilor județului. 

(2) Aceste sondaje se pot efectua fie prin transmiterea chestionarului de evaluare a satisfacției 

cetățenilor conform model formular F-P.S.-MC-9.1.2-02, fie pot fi comandate la instituții de 

specialitate în acest sens.  

(3) Cerințele pentru sondaj sau studiu se documentează de personal desemnat din cadrul I.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 și se contractează în conformitate cu 

prevederile procedurii de achiziții publice. 

(5) Rezultatele studiilor/sondajelor se transmit la Președinte, I.R.P.S., Reprezentantului 

managementului și la solicitant. 

 

5.5 Informaţii apărute în mass-media 

(1) Articolele, comunicatele și alte informații apărute in mass-media sunt analizate si evaluate de 

personalul I.R.P.S. si șeful acestuia. Acesta determina modul in care se reflecta in presa acțiunile 

întreprinse de CJA și îi informează, ori de câte ori este cazul, pe funcționarii CJA referitor la 

aspectele semnificative si la dinamica imaginii CJA. 

 

5.6 Analiza informațiilor de la cetățeni 
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(2) Anual, Compartimentul I.R.P.S. analizează și raportează Președintelui și Reprezentantului 

managementului următoarele informații: 

• rezultatele chestionării cetățenilor realizate în perioada analizată; 

• informaţii semnificative referitoare la performantele serviciilor realizate de CJA rezultate din 

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

• rezultatelor sondajelor de opinie; 

• rezultatele evaluării informaţiilor apărute în mass-media; 

• măsuri de îmbunatățire iniţiate. 

(3) Rezultatele se documentează în Raportul de analiza a informațiilor de la cetățeni, conform model 

formular cod F-P.S.-MC-9.1.2-03, care constituie date de intrare pentru analiza managementului. 

 

5.7 Măsuri privind Managementul Calităţii  

(1) Prezenta procedură se revizuieşte ori de câte ori este nevoie, responsabil fiind elaboratorul de 

procedură. 

(2) Implementarea şi urmărirea implementării procedurii va fi coordonată de catre Responsabilul 

Calității la nivelul Consilului Județean Arad, care a elaborat procedura. 

(3) Cel puţin o dată pe an se va face instruirea personalului care aplică prezenta procedură în vederea 

respectării și implementării eficiente și eficace.  

(4) R.M.C. la nivelul Consilului Județean Arad va asigura instruirea șefilor de compartimente față de 

procedura de sistem. 

(5) Șefii de compartimente vor asigura instruirea pentru personalul din subordine față de prezenta 

procedură. 

 

6. Responsabilități 

6.1. Președinte CJA: 

- Solicită ori de cate ori consideră necesar efectuarea unei chestionări a cetățenilor sau 

comandarea unui sondaj de opinie. 

- Aprobă chestionarul de evaluare a satisfacţiei cetățenilor si Programul de chestionare a 

cetățenilor. 

- Aprobă Raportul cu rezultatele chestionării cetățenilor. 

- Primeşte informări referitoare la satisfacţia cetățenilor, iniţiază si aproba acţiuni corective, 

preventive sau de îmbunătăţire. 
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6.2. Reprezentantul managementului calității: 

- Se asigură că, periodic, este evaluată satisfacția cetățenilor județului Arad.  

- Primeşte informări referitoare la satisfacţia cetățenilor, iniţiază și aprobă acțiuni corective, 

preventive sau de îmbunătățire. 

 

6.3. Responsabil calitate CJA 

- Se preocupă de elaborarea, actualizarea, respectarea procedurii P.S.-MC – 9.1.2 privind 

monitorizarea satisfacției cetățenilor județului Arad; 

- Urmărește respectarea P.S.-MC – 9.1.2 privind monitorizarea satisfacției cetățenilor județului 

Arad, de către persoanele responsabile; 

- Solicită structurilor date cu privire la analiza de management conform Planului de acțiune al 

CJA. 

 

6.3. I.R.P.S. : 

- Coordonează procesul de evaluare și monitorizare a satisfacției cetățenilor și realizează 

activităţile aferente în conformitate cu prevederile prezentei proceduri. 

- Răspunde de relaţiile cu mass-media, analizează si evaluează articolele din presa referitoare la 

performanțele CJA. 

 

6.4.  Directorii de Direcții  

- Solicită ori de cate ori consideră necesar efectuarea unei chestionări a cetățenilor. 

- Participă direct sau prin personalul din subordine la realizarea chestionării și interpretarea 

rezultatelor. 

- Propun acţiuni corective, preventive sau de îmbunătățire ca urmare a răspunsurilor obţinute de 

la cetățeni în scopul creșterii satisfacției acestora. 

 

 

7. Formular evidență modificări
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8. Formular analiză procedură  

Nr. 

crt. 
Compartiment 

Nume și prenume 

conducător 

compartiment 

Înlocuitor de 

drept 

sau delegat 

Aviz favorabil Aviz nefavorabil 

Semnătură Data Observații Semnătură Data 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1 Secretar Gen. al Jud. Lupu Silvana       

2 
Dir. Comunic., 

Strateg, Adm. Publ. 
Ando Andrei       

3 Dir. Economică Ribovici Gheorghina       

4 D.A.Ș Vîrvescu Florian       

5 Dir. The. Investiții Ciubotaru Răzvan       

6 Dir. Programe F. I. Chiricheu Gabriela       

7 Serv. G.R.U. Iancu Lenuța       

8 Serv. M.S. Șeran Mihai       

9 Serv. Achiziții Micle Oana       
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Publice 

10 Serv. G. C. A. S.T. Buda Dan       

11 
Secret. Tehnic Com. 

Monit. 
       

12 Biroul audit intern Grozi Vali       

9. Formular distribuire (difuzare) procedură   

N
r.

 

cr
t.

 

Compartiment Nume şi prenume 
Data 

primirii 
Semnătură 

Data retragerii 

procedurii înlocuite 
Semnătură 

Data intrării 

în vigoare 

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. Economică Ribovici Gheorghina      

4 D.A.Ș Vîrvescu Florian      

5 Dir. The. Investiții Ciubotaru Răzvan      

6 Dir. Programe F. I. Chiricheu Gabriela      

7 Serv. G.R.U. Iancu Lenuța      
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8 Serv. M.S. Șeran Mihai      

9 Serv. Achiziții 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 şi informaţii                                                                                            Program 
  

  privind reclamații                                                                                   de chestionare cetățeni 

sesizări, cerințe ISO 

 

 

                                                                                                                       ..................... 

 

 

 

                                                                                                                    Chestionar de 

                                                                                                                          evaluare 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                                                                                 Completare ..........               

                                                                                                                    

                                                                                                                

 

                                                                                                             Raport cu  

                                                                                                            rezultatele chestionării 

 

 

 

  

1. Stabilire Program de chestionare 

cetățeni 

2. Stabilirea obiectivelor evaluarii si a 

modului de selectare 

3. Identificarea Modalităţilor de 

chestionare 

5. Centralizarea si Prelucrarea informatiilor 

de la cetățeni 

6. Centralizarea rezultatelor evaluării 

7. Date de intrare pentru 

analiza efectuată de 

management 

 

4. Transmiterea Chestionarelor de evaluarea 

satisfacției cetățenilor  



 
 

 

 

 

 

CONSILIUL JUDEŢEAN 

ARAD 

COMPARTIMENTUL GUVERNANȚĂ CORPORATIVĂ ȘI 

AJUTOR DE STAT  

PROCEDURA DE SISTEM 

PRIVIND MONITORIZAREA SATISFACȚIEI 

CETĂȚENILOR 

Cod: P.S.-MC – 9.1.2 

Ediția: I 

Revizia: 0 

Pagina 13 din 15 

 

 

Proiect cofinanțat din Fondul Social European prin  
Programul Operațional Capacitate Administrativă 2014-2020! 

 
www.poca.ro 

 

Proprietatea Consiliului Județean Arad; nu poate fi difuzat sau reprodus fără autorizare. 
   
 

10.2. Formulare 

Antet CJ Arad        F-P.S.-MC -9.1.2-01 

Nr.  

             Avizat, 

           Director 

 

 

PROGRAM DE CHESTIONARE CETĂȚENI  

 

 

1. Perioada in care se realizează chestionarea: 

 

 

2. Obiectivul chestionării: 

 

 

3.  Numărul si tipul cetățenilor chestionaţi si modul de selectare: 

 

 

4.  Modalităţile de chestionare: 

 

 

5. Chestionarul utilizat: 

 

 

6. Data la care se vor prelucra informaţiile de la cetățeni: 

 

 

7. Modul de înregistrare a rezultatelor: 

 

 

Data elaborării: 

 

                                                                                                                                Întocmit, 
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F-P.S.-MC-9.1.2-02 

 

 

CHESTIONAR DE EVALUARE  SATISFACTIE CETĂȚENI AI JUDEȚULUI ARAD

      

 

1. Cunoaşteţi activitatea Consiliului Județean Arad? 

❑ Da ;     ❑ Nu. 

2.  (Numai pentru cei care au răspuns “Da” la întrebarea precedentă)  Cum apreciați calitatea serviciilor 

noastre ? 

❑ Nesatisfăcătoare ❑ Satisfăcătoare ❑ Bună           ❑ Foarte bună 

.................................................................................................................................................................. 

3. Ați interacționat cu vreun compartiment/ serviciu/ birou din cadrul Consiliului Județean Arad? 

❑ Da ;     ❑ Nu.  

Denumirea compartimentului cu care ați interacționat .................................................................. 

Scopul interacțiunii .......................................................................................................................... 

4.  (Numai pentru cei care au răspuns “Da” la întrebarea precedentă)  Cum apreciați calitatea serviciilor 

furnizate de personalul compartimentului/ serviciului/ biroului  cu care ați interacționat? 

❑ Nesatisfăcătoare ❑ Satisfăcătoare ❑ Bună           ❑ Foarte bună 

................................................................................................................................................................... 

5. Care este părerea Dvs. despre modul cum se desfășoară comunicarea dintre Consiliul Județean Arad şi 

Dvs.? 

❑ Nesatisfăcătoare ❑ Satisfăcătoare ❑ Bună             ❑ Foarte bună 

................................................................................................................................................................... 

6. Cum apreciați modul de tratare de către Consiliul Județean Arad a problemelor sesizate de Dvs.? 

❑ Nesatisfăcător ❑ Satisfăcător                ❑ Bun  ❑ Foarte bun 

................................................................................................................................................................... 

7. Ce părere aveti despre colaborarea cu personalul Consiliul Județean Arad? 
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❑ Nesatisfăcătoare ❑ Satisfăcătoare ❑ Bună  ❑ Foarte bună 

.................................................................................................................................................................................... 

8. Vă rugăm să ne descrieţi aşteptările dvs. referitor la serviciile noastre: 

......................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................

.............................................................................................................. 

 

Datele Dvs.(opțional) : 

 Nume, prenume ………………………………………………..…………………… 

 Profesia: …………………………………………………………….. 

Sex    masculin;  feminin. 

Vârsta  între 18-25;  între 25-35;  între 35-45; 4.  între 45-55;  între 55-65;  peste 65. 

 

Vă mulţumim pentru amabilitatea Dumneavoastră !  

Răspunsurile Dumneavoastră sunt foarte importante. Ele vor fi analizate şi supuse atenţiei conducerii de vârf, 

constituind  potenţiale de îmbunătăţire pentru activitatea Consiliul Județean Arad.   

  

 

Data: …………………….. 

 

Semnătura Cetățean ……………………… 
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Antet CJ Arad         F-P.S.-MC-9.1.2-03 

Nr.  

             Avizat, 

           Director 

 

 

 

 

RAPORTUL DE ANALIZĂ A INFORMAŢIILOR DE LA CETĂȚENI 

 

Perioada__________________________ 

 

 

1. Rezultatele chestionării cetățenilor realizate în perioada analizată 

 

2. Informații semnificative primite de la cetățeni (chestionare evaluare, petiții, sugestii, propuneri) 

 

3. Rezultatele sondajelor de opinie 

 

4. Informaţii semnificative apărute in mass-media 

 

5. Masuri de îmbunătăţire iniţiate în perioada analizată 

 

6. Concluzii și propuneri de îmbunătățire 

 

                                                                                                                                Întocmit
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