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Proprietate intelectuala
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FORMULAR DE EVIDENTA A MODIFICARILOR

| | Semnatura
Nr. | Editia/ Data Pag. Descrierea conducatorului

cr. | Revizia | Editiei/Reviziei | modificata | modificarii entitate
organizatorica

1/0 Editie initiala

N | =—

2/0 101.06.2022 Modificare | Imbunatatire

integrala ' Crearea unui sistem
' de management
integrat  calitate-
control intern
managerial _|
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1. SCOP

Prezenta procedura reglementeaza modalitatile de evaluare a satisfactiei cetatenilor,
publicului (beneficiarilor) si partilor interesate, in conformitate cu cerintele
prevederilor 0.5.G.G nr. 600/2018 privid aprobarea Codului controlului intern
managerial al entitatilor publice din SR EN SO 9001: 2015 - clauza 9.1.2, la nivelul
Primariei Municipiului Vaslui.

2. DOMENIU DE APLICARE

2.1. Procedura se aplica de catre toate functiile si compartimentele Primériei
Municipiului Vaslui care asigura, indiferent de modalitati ori amploare, interfata cu
clientii organizatiei si face referire la monitorizarea gradului de satisfactie a acestora.

3.DOCUMENTE de REFERINTA

3.1. Reglementari internationale
Nu este cazul.

3.2 Legislatie primara
Legea nr.544/2001 privind liberul acces la informatiile de interes public;
e Legea nr.52/2003 privind transparenta decizionala in administratia publicd;
Legea nr.273/2006 privind finantele publice locale; legi, ordine, hotarari,
dispozitii, instructiuni.
¢ Ordonanta Guvernului 119/1999 privind controlul intern managerial si controlul
¢ financiar preventiv , republicata, cu modificarile si completarile ulterioare

3.3 Legislatie secundara
Ordinul secretarului general al Guvernului nr. 600/2018 pentru aprobarea Codului
controlului intern/managerial al entitatilor publice;

3.4 Standarde de referinta ale calitatii

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

SR EN I1SO 9000:2015 Sisteme de management al calitatii. Principii fundamentale
si Vocabular

3.5 Reglementari interne
(1) Regulamentul de Organizare si Functionare al Primariei Municipiului Vaslui ;
(2) Regulamentul de Ordine Interioara

4. DEFINITII si ABREVIERI

4.1. Definitii
Sunt utilizate definitiile din documentele de referinta.



ROMANIA Cod: PO37-09-01 ed. 2, rev. O ‘
JUDETUL VASLUI Procedura operationala
MUNICIPIUL VASLUI
PRIMARIA MASURAREA SATISFACTIEI ‘ pag. 8 / 11
CLIENTILOR

4.2. Abrevieri

Sunt utilizate abrevierile din “Lista abrevierilor utilizate in documentele sistemului de
management al calitatii din cadrul Primariei Municipiului Vaslui, ” (anexa la Manualul
SMI),

5. DESCRIEREA ACTIVITATILOR

Masurarea si monitorizarea relatiei cu clientul se bazeaza pe analiza datelor si
informatiilor rezultate din relatia cu acesta. Colectarea unor astfel de informatii poate
fi activa sau pasiva.
Exista mai multe surse pentru colectarea datelor si informatiilor privind satisfactia
clientului:
- studiile de evaluare a satisfactiei clientilor;
- analiza cerintelor clientilor, a contractelor si comenzilor;
- comunicarea directa cu clientii;
- analiza reclamatiilor si petitiilor clientului;
- rapoarte din diferite surse media;
- tendintele pietei.
In cadrul analizelor efectuate de management se evalueaza si datele obtinute din
sursele de mai sus si se apreciaza gradul de satisfacere a cermi;elor cllenplor si se
stabilesc actiunile corespunzétoare pentru continua crestere a satisfactiei lor.
Studiile de evaluare a satisfactiei clientilor vizeaza colectarea mformai;nlor si datelor
privind atat calitatea produselor dar si serviciilor.
Rezultatele activitatii de evaluare a satlsfactlel clientilor constituie elemente de intrare
pentru analizele efectuate de management si constituie informatii de baza pentru
formularea de masuri corective destinate imbunatatirii serviciilor si proceselor.
Planificarea procesului de evaluare a satisfactiei clientilor include:
- identificarea surselor de informatii si date,
- definirea metodei de colectare a datelor,
- frecventa de colectare a datelor,
- prelucrarea datelor

interpretarea rezultatelor,
- comunicarea rezultatelor.

Completarea formularului “Chestionar de evaluare a satisfactiei clientilor ”, Anexa 1.
Periodic clientii vor fi chestionati cu privire la satisfactia lor cu privire la serviciile
furnizate. Persoana care va chestiona clientul si va documenta informatiile furnizate de
acesta va mentiona aceste informatii la finalul chestionarului.

Datele referitoare la analiza reclamatiilor si sesizarilor clientului, din analiza cerintelor
clientilor, din diverse cercetari privind satisfactia clientilor sunt prelucrate prin grija
Responsabilului SMI la nivelul Primariei Municipiului Vaslui si prezentate in cadrul
analizelor efectuate de management.

in functie de complexitatea problematlcu analizate, in cadrul analizelor efectuate de
management se analizeaza partial sau in totahtate datele prezentate mai sus si se
apreciaza gradul de satisfactie a clientilor, precum si alti indicatori.

in functie de aceste aprecieri, se stabilesc act1un1le corective pentru cresterea
satlsfactlel clientilor.
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Actiunile necesare pentru imbunatatirea calitatii serviciilor rezultate in urma evaluarii
satlsfactlel clientilor sunt stabilite in analize efectuate de management.

Tn cazul adoptarii unor masuri de imbunatatire sunt informate toate functiile implicate,
atat intern cat si extern (clientii).

in stabilirea si mentinerea relatiilor cu clientii, un rol esential il are comunicarea (scrisa,
verbald) care trebuie si fie cat mai eficientd si adecvata necesitatilor si conditiilor
existente.

Comunicarea cu clientii se refera nu numai la transmiterea cerintelor/ necesitatilor/
asteptarilor, ci si la informarea clientului cu privire la caracteristicile tehnice, termene
conditii, gradul de implicare a clientului, solutionarea eventualelor insatisfactii etc.

6. RESPONSABILITATI

6.1. Primarul
Analizeaza rezultatul evaludrilor si aproba masurile de imbunatétire necesare

6.2. Responsabilului SMI la nivelul Primariei Municipiului Vaslui

6.2.1. Participa la evaluare atunci cand sunt cerinte specifice privind sistemul de
management integrat calitate-control intern managerial;

6.2.2. Solicita rapoartele privind satisfactia clientilor /beneficiarilor/partilor interesate,
raportul privind activitatea de solutionare a petitiilor, in vederea desfasurarii analizelor
de management.

6.3. Persoane desemnate

6.3.1. Realizeaza dupa caz chestionarea clientilor sau altor parti interesate si transmit
rapoartele potrivit legislatiei aplicabile dar si catre Responsabilului SMI la nivelul
Primariei Municipiului Vaslui

7. ANEXE
Enumerare Continut Cod
anexe d formular
1 Chestionar satisfactie clienti F-O 37-09-01-01

8. DIAGRAMA de PROCES

INTRARI PROCESE IESIRI
SOLICITARI FURNIZARE
CETATENI SERVICIHI SATISFACTIE

CETATENI
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Anexa 1

CHESTIONAR DE EVALUARE PRIVIND
GRADUL DE SATISFACTIE A CETATENILOR

Stimate contribuabil,

Prin intermediul acestui chestionar, Primaria Municipiului Vaslui va ofera
posibilitatea de a evalua calitatea serviciilor prestate de institutia noastra. Intrucat
suntem preocupati permanent de imbunatatirea calitatii serviciilor, opinia dumneavostra
in ceea ce priveste activitatea institutiei prezintd un real interes si ne va fi utila pe
viitor.

Va multumim!

Va rugam sa completati chestionarul urmator prin bifarea cu ”X, in casuta
corespunzatoare unui calificativ.

 Contribuabil o
o Persoana fizica o Varsta
o Barbat o < 30de ani
o 30 -50de ani
o Femei o 50 -70de ani
o >70de ani
o Persoana juridica
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1. | Cum apreciati activitatea Primariei | buna foarte buna
Municipiului Vaslui? satisfacatoare nesatisfacatoare
0 O O
2. | Cum apreciati calitatea serviciilor | buna foarte buna
publice din Primaria Municipiului | satisfacatoare  nesatisfacatoare
Il Vaslui? O o o |
3. | Cum calificati modul in care ati|bun foarte bun
perceput serviciul/serviciile de care | satisfacator nesatisfacator
ati beneficiat? O O O
4. | Cum apreciati modul de comunicare cu | bun foarte bun
institutia noastra? ( telefon, e-mail, | satisfacator nesatisfacator
fax ) | mi i
5. | Cum apreciati atitudinea functionarilor | bun foarte bun
din Primaria Municipiului Vaslui? satisfacator  nesatisfacator
[m| O a
6. | Cum apreciati timpul de solutionare a | bun foarte bun
problemei dumneavoastra? satisfacator  nesatisfacator
o O O
7. | Cum apreciati modul in care s-au | bun foarte bun
realizat lucrarile de investitii in oras, | satisfacator  nesatisfacator
| de catre Primaria Municipiului Vaslui? | o O O
8. | Cum considerati calitatea serviciilor | buna foarte buna
publice oferite in Municipiul Vaslui? satisfacatoare  nesatisfacatoare
O O O
9. |Ati fost multumit(@) de raspunsul | buna foarte buna
primit in urma solicitarii informatiilor? | satisfacatoare nesatisfacatoare
m} [} O
10. | Cat de multumit(d) sunteti de timpul | buna foarte buna
de asteptare la | satisfacatoare  nesatisfacatoare
birourile/serviciile/ghiseele Primariei | o o O
Alte comentariii

.............................................................................................................
-------------------------

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

----------------------------------------------------

Va rugam sa ne returnati chestionarul completat la Registratura Primariei Municipiului
Vaslui, prin e-mail, pe adresa pmv@primariavaslui.ro sau prin fax, la nr. 0235/315946.

F-O- 37-09-01-01




