PRIMARIA MUNICIPIULUI AIUD

MONITORIZAREA SATISFACTIEI
CETATENILOR

TRATAREA RECLAMATILOR

Cod P.14

Pagina1 din 9

Editia: 1 Revizia : 0
Elaborat Verificat, Aprobat,
Nume: Responsabil Administrator Public Primar
Calitate
Functia: Raluca Adela Liviu Florea lulia Adriana Oana
Stejerean Badea
) A/ ,
Semnatura: |/ J/ ?th/
%‘7’“—“‘“ A

31.07.2019

Cod: FP.01-01/ed.1.rev.0




PRIMARIA MUNICIPIULUI AIUD

MONITORIZAREA SATISFACTIEI
CETATENILOR

Cod P.14

TRATAREA RECLAMATILOR | Pagina2 din 9
Editia: 1 | Revizia : 0
EVIDENTA MODIFICARILOR
gl; Data Nr. capitol, Descrierea modificarii
rt. Editia/Revizia paragraf
revizuit/
modificat

1/0 31.07.2019

- Elaborare initiala




PRIMARIA MUNICIPIULUI AIUD

MONITORIZAREA SATISFACTIEI
CETATENILOR

Cod P.14

TRATAREA RECLAMATILOR | Pagina3 din 9
Editia: 1 Revizia : 0
CUPRINS

Nr. Cap. Denumire capitol Nr. pag.
0 Evidenta modificarilor 2
1 Scop 4
2 Domeniu de aplicare 4
3 Definitii si abrevieri 4
4 Documente de referinta 4
5 Descrierea procesului 4
6 Responsabilitati 7
7 Informatii documentate 8
8 Anexe 8




Cod P.14
MONITORIZAREA SATISFACTIEI
PRIMARIA MUNICIPIULUI AIUD CETATENILOR _ .
TRATAREA RECLAMATILOR | Pagina4 din
Editia: 1 Revizia : 0

1.5COP

Prezenta procedura corespunde cerintei 9.1.2 din standardul SR EN [SO 9001:2015 si
descrie modul in care Primaria Municipiului Aiud monitorizeaza informatiile referitoare la
perceptia cetatenilor referitoare la masura in care au fost indeplinite necesitatile si
asteptarile lor. Institutia foloseste aceste informatii ca modalitate de masurare a
performantei sistemului de management al calitatii.

2. DOMENIU DE APLICARE

Procedura se aplica la toate procesele SMC identificate in entitatea publica si de catre
toate serviciile/birourile/compartimentele cu responsabilitdti in desfasurarea i
monitorizarea lor.

3. DEFINITH SI ABREVIERI

DEFINITII
Client: organizatie sau persoana care primeste un produs
Cerintd: nevoie sau asteptare care este declarata, in general implicta sau obligatorie

ABREVIERI

SMC - Sistemul de management al calitatii
P - Primar

AP - Administrator Public

RC - responsabil calitate;

D/SS/SB - Director/Sef Serviciu/Sef Birou
P - Procedura;

F - Formular ;

FP- Formular procedura

MC - Manualul Calitatii

4. DOCUMENTE DE REFERINTA

SR EN ISO 9001:2015 Sisteme de management al calitatii. Cerinte;

SR EN ISO 9000:2015 Sisteme de management al calitatii - Principii fundamentale si
vocabular;

SR EN ISO 19011:2018 Ghid pentru auditarea sistemelor de management.

5. DESCRIEREA PROCESULUI

5.1. Monitorizarea satisfactiei clientului

Primaria Municipiului Aiud monitorizeaza informatiile referitoare la perceptia
clientilor/cetatenilor asupra satisfacerii cerintelor acestora si le utilizeaza ca modalitate
de masurare a performantei sistemului de management al calitatii.

5.1.1. Colectarea si inregistrarea datelor privind monitorizarea satisfactiei clientului
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Ca modalitate de evaluare a gradului de satisfactie a clientilor/cetatenilor Primaria
Municipiului Aiud apeleaza la:
- chestionare de evaluare, pentru cetateni si alte parti interesate
- receptionarea  datelor inscrise in  ,Registru de evidentd sesizari
/reclamatii/Petitii” si a sesizarilor sosite la ,,Cutia Primarului”
- sondaje efectuate prin comunicarea in mod direct cu cetatenii
Monitorizarea satisfactiei clientilor/cetatenilor pe baza de Chestionarul cetdteanului-
formular cod FP.17-01, se face cel putin o data pe an.
Chestionarele se vor completa de cetateni la birourile/serviciile care furnizeaza servicii
catre comunitate prin grija responsabilului de activitate. Chestionarele se vor completa in
prima parte a anului de cel putin un numar de 30 de cetateni.

5.1.2.  Prelucrarea  datelor colectate privind monitorizarea satisfactiei
clientilor/cetatenilor

Pentru a monitoriza permanent modul in care clientul este satisfacut sau nu este satisfacut
de serviciile publice de interes local realizate de aparatul de specialitate al primarului,
Primaria Municipiului Aiud aduna si analizeaza urmatoarele informatii:

- aprecieri referitoare la respectarea tuturor cerintelor reglementate prin legi, HG,
sau Hotarari de Consiliu Local;
- aprecieri referitoare la termenul de furnizare a serviciului;
- aprecieri referitoare la respectarea eventualelor modificari aparute pe parcursul
realizarii serviciului;
- aprecieri referitoare la modul de rezolvare a reclamatiilor/petitiilor;
- aprecieri referitoare la comunicare;
- aprecieri referitoare la calitatea serviciului realizat;
- aprecieri referitoare la comportamentul si prestatia personalului din institutie;
Prelucrarea informatiilor obtinute si inregistrarea acestora in formularul Sinteza
satisfactiei clientilor-formular cod FP.20-02, se face de catre RC, care face si o analiza
preliminara a acestora in functie de punctajul mediu / chestionar si calculeaza indicele
de satisfactie a clientilor/cetatenilor.

Indice satisfactie client ( 1SC)= X punctaj mediu chestionare / nr. chestionare
completate

Aprecierea satisfactiei clientilor in functie de indicele de satisfactie astfel:

- daca indicele de satisfactie se incadreaza in plaja 4 (inclusiv) + 5 pct. se considera
ca Primaria Municipiului Aiud satisface cetatenii si nu sunt necesare actiuni pentru
cresterea gradului de satisfactie si pentru “loializarea” acestora;

- daca indicele de satisfactie se incadreaza in plaja 3 (inclusiv) + 4 pct. (exclusiv) se
intreprind actiuni adecvate pe termen mediu de finalizare (6-12 luni), in vederea
atingerii gradului de satisfactie al cetdtenilor, doriti de institutie; dacd indicele
de satisfactie este sub 3 pct. se intreprind actiuni adecvate imediate (cu termen
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de finalizare de maximum 3 luni) in vederea atingerii gradului de satisfactie al
clientilor, doriti de Primaria Municipiului Aiud

5.1.3.Analizarea datelor privind monitorizarea satisfactiei clientilor/cetatenilor

Rezultatele analizei, de mai sus, face parte din raportul anual informativ intocmit de RC
pentru Analiza efectuata de management.

in cadrul fiecarei analize efectuate de management se apreciaza gradul de satisfactie
al cetdtenilor. Tn functie de aceste aprecieri se stabilesc, in cadrul analizelor, actiuni
corective/preventive, corespunzatoare pentru continua crestere a satisfactiei cetatenilor
si vor fi stabilite si resursele necesare pentru corectarea, prevenirea si imbunatatirea
perceptiei cetateanului asupra satisfactiei cerintelor sale.

La stabilirea actiunilor corective / preventive se au in vedere si propunerile si sesizarile
depuse de cetateni la ,,Cutia Primarului” sau transmise pe email.

5.2.Tratarea reclamatiilor

Politica institutiei este de a satisface cererile cetatenilor in domeniul serviciilor de
interes public local si de a raspunde prompt solicitarilor acestora.
Seful Biroului Comunicare si Relatii Publice coordoneaza modul de aplicare a
prevederilor legale referitoare la accesul cetateanului la informatiile de interes public
si de solutionare a petitiilor;
o preia mesajele transmise de catre cetateni prin intermediul Cutiei Primarului sau a
adresei de e-mail, le transmite primarului si/sau sefilor serviciilor si compartimentelor
de specialitate, asigurand raspunsul la aceste mesaje.
Centru de Informare pentru Cetateni: {

e asigura inregistrarea documentelor adresate institutiei si gestioneaza programul de
Registratura Generala a Primariei municipiului Aiud

e colaboreaza cu serviciile si birourile din cadrul Primariei precum si celelalte
institutii subordonate Consiliului Local in vederea informarii corecte si la timp a
cetatenilor;

¢ monitorizeaza modul de solutionare a problemelor cetatenilor;

e indruma cetatenii catre institutiile abilitate sa le rezolve problemele, atunci cand
acestea nu intra in competenta administratiei publice locale;

Personalul din compartimentele carora cetatenii transmit sesizari/reclamatii/petitii

analizeaza reclamatia /sesizarea primita si decid daca reclamatia este intemeiata sau
neintemeiata.

5.2.1.Tratarea reclamatilor neintemeiate
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Daca in urma analizei se constatad ca reclamatia /sesizarea primitd nu este intemeiata,
Responsabilul de proces ia legatura cu cetateanul pentru obtinerea de informatii
suplimentare.

Daca in urma informatiilor primite de la cetdtean se constatd in continuare ca
reclamatia /sesizarea primita nu este intemeiata Responsabilul de proces impreuna cu cei
implicati incheie un proces-verbal in care se aratda motivele pentru care reclamatia
/sesizarea nu este considerata ca fiind intemeiata din punctul de vedere al reglementarilor
aplicabile institutiei publice.

Procesul-verbal incheiat va fi analizat de Director/Sef Serviciu/Sef Birou care va decide
/aproba incadrarea finala a reclamatiei/sesizarii.

Daca Director/Sef Serviciu/Sef Birou decide /aproba c3d reclamatia /sesizarea este
neintemeiata ea este arhivata si, cetateanul este informat, in scris, cu rezolutla luata.

In cazul reclamatiei neintemeiate Responsabﬂul de proces va mentiona acest lucru in
coloana ,,0bservatii” din registrul de evidenta sesizari /reclamatii.

Daca Director/Sef Serviciu/Sef Birou decide /aproba ca reclamatia /sesizarea este
intemeiata vor urma pasii prevazuti mai jos.

5.2.2. Tratarea reclamatilor intemeiate

Daca in urma analizei se constatd ca reclamatia /sesizarea este intemeiatd, dar sunt
necesare obtinerea de informatii suplimentare de la cetatean, Responsabilul de proces va
lua legdtura cu acesta pentru obtinerea acestor informatii.

Dupa obtinerea de la cetatean a tuturor informatiilor necesare Responsabilul de proces
si persoanele /functiile implicate vor analiza din nou reclamatia /sesizarea si, vor decide:

- modul de rezolvare a reclamatiei /sesizarii

- responsabilul cu rezolvarea /remedierea celor reclamate /sesizate

- termenul de rezolvare

- persoanele care se fac vinovate de aparitia reclamatiei /sesizarii, facand totodata
propuneri de sanctiune pentru cei vinovati, propuneri inaintate spre analiza
/decizie /aprobare sefului ierarhic superior.

Rezolvarea reclamatiei /sesizarii se va face avand in vedere si prevederile procedurii
Neconformitate si actiuni corective.

seful Serviciului/Biroului care a primit sesizarea/reclamatia completeaza coloanele
6,7;8 din registrul de evidenta sesizari /reclamatii.

seful Serviciului/Biroului va verifica modul de rezolvare /remediere a reclamatiei
/sesizarii dupa finalizarea acesteia si, va decide daca actiunile intreprinse au fost corecte,
respectiv daca sesizarea / reclamatia a fost solutionata.

Daca reclamatia /sesizarea a fost corect solutionata Responsabilul de proces va informa
cetateanul (persoana care a facut reclamatia) printr-o adresa scrisd sau daca este cazul
prin trimiterea unui delegat pentru o analiza bilateralda a modului de solutionare. Seful
Serviciului/Biroului completeaza coloana 9 din registrul de evidenta sesizari /reclamatii.
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Daca reclamatia /sesizarea nu a fost corect solutionata Responsabilul de proces va
initia 0 noua analiza a reclamatiei /sesizarii si impreuna cu persoanele /functiile implicate
vor lua masuri suplimentare de solutionare.

Dupa solutionarea reclamatiei /sesizarii se face o analizd calitativa privind servicile
pentru care s-au intocmit reclamatii si marimea costurilor utilizate pentru solutionarea
reclamatiei /sesizarii.

Responsabilul cu solutionarea reclamatiei /sesizarii si RC vor stabili un plan de actiuni
corective necesare a fi luate pentru a evita reaparitia aceluiasi tip de reclamatii /sesizari.

Monitorizarea tuturor actiunilor corective propuse se face de RC.

Informarea Primarului privind incheierea procesului de tratare a reclamatiilor va fi
facuta de RC.

6. RESPONSABILITATI

Primarul
Analizeaza raportul RC privind satisfactia cetateanului si dispune initierea de actiuni
corective, actiuni de imbunatatire, menite sa elimine cauzele neconformitatilor, sa evite
reaparitia acestora.
Dispune eliberarea de resurse necesare pentru  corectarea, prevenirea si
imbunatatirea perceptiei cetateanului asupra satisfactiei cerintelor sale.
Decide /aproba solutiile finale privind incadrarea reclamatiilor /sesizarilor primite.
Decide sanctionarea celor ce sa fac vinovati de aparitia neconformitatilor ce au dus la
aparitia reclamatiilor.

Responsabil de proces din cadrul serviciilor/birourilor implicate in realizarea serviciilor
publice catre comunitatea locala
Solicita cetateanului completarea chestionarelor de evaluare a satisfactiei acestora cu
ocazia intalnirilor de la sediul primariei.
Urmareste stadiului realizarii AC/ actiuni de imbunatatire (dupa cum este cazul) la
termenele prevazute.
Analizeaza reclamatiile /sesizarile in legatura cu cetateanul.

Director/Sef Serviciu/Sef Birou din cadrul serviciilor/birourilor implicate in realizarea
serviciilor publice catre comunitatea locala

Desemneaza persoanele/functiile implicate care vor analiza reclamatia /sesizarea.

Stabileste impreuna cu persoanele /functiile implicate modul de rezolvare al
reclamatilor /sesizarilor.

Solicita date necesare pentru clarificarea reclamatiilor /sesizarilor cand acestea sunt
neclarificate.

Informeaza cetateanul cu privire la solutionarea reclamatiilor /sesizarilor primite.

Urmareste derularea rezolvarii reclamatiilor /sesizarilor.
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Responsabilul Calitate
Prelucreaza datelor colectate privind monitorizarea satisfactiei cetateanului.
Centralizeaza rezultatele obtinute si face o analiza preliminara a acestora.
Prezinta in cadrul analizelor managementului date privind satisfactia cetatenilor.
Urmareste stadiului realizarii AC /actiuni de imbunatatire (dupa cum este cazul) la
termenele prevazute.
Urmareste derularea rezolvarii reclamatiilor /sesizarilor.

7. INFORMATII DOCUMENTATE

Inregistrarea, difuzarea si pastrarea informatiilor documentate se fac in conformitate
cu procedura Controlul informatiilor documentate - cod. P.01.

Inregistrarile rezultate din activitatea de urmirire a satisfactiei cetatenilor si tratarea
reclamatiilor se pastreaza la RC timp de 2 ani.

8. ANEXE

1. Chestionarul cetateanului-formular cod:FP. 17-01.

2. Sinteza satisfactiei clientilor - formular cod: FP. 17-02.
3. Registru de evidenta sesizari / reclamatii -

4. Registru de corespondenta -







! Lapacitate Administrotivi
instrumente Structurale

Competenta face diferental

UNIUNEA EUROPEANA

CHESTIONAR DE EVALUARE A SATISFACTIEI CET.KTENILOR
Va rugam sa bifati in casuta care se potriveste raspunsului dvs.

Detalii despre persoana care completeaza chestionarul
(se vor completa optional)

Nume

Adresa

Tel. / Fax / E-mail
Varsta

Sex

Studii

1. Ati contactat vreodatd, in ultimele 12 luni, unul sau mai multe servicii ale
Primdriei ?

0 - DA

[0 - NU

Daca rdspunsul este DA vd rugdm sd raspundeti la toate intrebdrile, dacd
raspunsul este NU sdriti la intrebarea 9.

Ce modalitate ati ales pentru a contacta Primdria?
0 - Deplasare directa la sediul Primariei
0 - Telefonic
0 - Prin E-mail
0 - Pe pagina de Facebook

2. Care a fost motivul pentru care v-ati adresat Primdriei ?

0 - Am solicitat informatii
[0 - Am adresat o cerere / o sugestie
O - Ambele

3. Ati fost multumit de rdspunsul pe care l-ati primit in urma solicitdrii
informatiei ?
[0 - DA
- NU
Care a fost motivul?
0 - Raspunsul primit a fost incoerent sau incomplet
O - A trebuit sa insist sau sa revin

s 2 TRANSPARENCY
INTERNATIONAL
PRIMARIA SI ROMANIA

CONSILIUL LOCAL AIUD

FP.17-01/ed.1, rev.0
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Competenta face diferental

-~ R instrumante Structurale
UNIUNEA EUROPEANA 2014-2020

0 - Personalul a fost nepoliticos
] - Alte motive (va rugam sa le mentionati aici)
4. Timpul de asteptare pentru a vd rezolva o problemd a fost:
[0 - Sub 30 de minute
[ - Intre 30 de minute si 0 ora
[ - Intre o ord si 0 zi
0 - Intre o zi 5i 10 zile
O - Intre 10 zile si 30 de zile
00 - Mai mult de 30 de zile

5. Cum apreciati atitudinea functionarului public cdruia v-ati adresat ?

0 - Politicos
[0 - Prompt

O - Indiferent
] - Expeditiv

6. Vi s-a solicitat vreodatd de cdtre un functionar public al Primdriei vreun folos
necuvenit (financiar / nefinanciar) in schimbul rezolvdrii (mai rapide) a
cererii dvs ?

- DA
Ati sesizat conducerea Primariei cu privire la acest aspect?
Raspunsul dumneavoastra

0-NU
7. Cum apreciati gradul de profesionalism al functionarilor ?

0 - Excelent

0 - Foarte bine

0 - Bine

[0 - Satisfacator

[1 - Nesatisfacator

8. Per ansamblu, cat de multumit sunteti in ceea ce priveste rezultatul
contactelor dumneavoastrd cu Primdria ?

0 - Foarte multumit
0 - Multumit
0 - Nemultumit
0 - Foarte nemultumit
9. Cum considerati calitatea serviciilor care vd sunt oferite in Municipiul Aiud?

9.1. Emitere/eliberare avize, autorizatii pentru activitdti comerciale, taxi,
transport

(] - Foarte bun

e > TRANSPARENCY
INTERNATIONAL
PRI sl ROMANIA

CONSILIUL LOCAL AlUD
FP.17-01/ed.1, rev.0
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UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferental a0z

00 - Bun

[0 - Satisfacator

[1 - Nesatisfacator
Tn cazul in care raspunsul este Nesatisfdcdtor, va rugam s3 precizati care
este motivul

Raspunsul dumneavoastra

9.2. Emitere/eliberare avize, autorizatii, certificate de
urbanism/cadastru/registru agricol

[0 - Foarte bun

O - Bun

0 - Satisfacator

0 - Nesatisfacator
in cazul in care raspunsul este Nesatisfdcdtor, va rugam si precizati care
este motivul

Raspunsul dumneavoastra

9.3. Evidenta persoanelor si starea civild

0 - Foarte bun

0 - Bun

07 - Satisfacator

[ - Nesatisfacator
Tn cazul in care raspunsul este Nesatisfdcdtor, va rugam si precizati care
este motivul

Raspunsul dumneavoastra

9.4. Asistenta si protectia sociald
[0 - Foarte bun

e TRANSPARENCY
INTERNATIONAL
ARTA §I ROMANIA

CONSILIUL LOCAL AIUD

FP.17-01/ed.1, rev.0
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LINIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenial 2014.2020

00 - Bun
[ - Satisfacator
(7 - Nesatisfacator

in cazul in care raspunsul este Nesatisfdcdtor, va rugdm sa precizati care
este motivul

Raspunsul dumneavoastra

9.5. Ordinea publicd si siguranta cetdteanului

[J - Foarte bun

1 - Bun

[ - Satisfacator

1 - Nesatisfacator

in cazul in care raspunsul este Nesatisfdcdtor, va rugam sa precizati care
este motivul

Raspunsul dumneavoastra

9.6. Invdtdmant
O - Foarte bun
00 - Bun
1 - Satisfacator
[ - Nesatisfacator

in cazul in care raspunsul este Nesatisfdcdtor, va rugdm sa precizati care
este motivul

Raspunsul dumneavoastra

° d TRANSPARENCY
INTERNATIONAL
ROMANIA

FP.17-01/ed.1, rev.0

CONSILIUL LOCAL AIUD
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Punctaje

[ - Excelent 4

[0 - Foarte bine 3

0 - Bine 2

[0 - Satisfacator 1

[0 - Nesatisfacator 0

O - Foarte multumit 3

O - Multumit 2

[0 - Nemultumit 1

O - Foarte nemultumit 0

[J - Foarte bun 3

- Bun 2

[J - Satisfacator 1

(7 - Nesatisfacator 0

e ) TRANSPARENCY
INTERNATIONAL
ROMANIA

FP.17-01/ed.1, rev.0

PRIMARTA I
CONSILIUL LOCAL AIUD
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