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de evaluare a satisfactiei cetdtenilor/beneficiarilor — in anul 2009

1. Consideratii generale privind calitatea serviciilor catre cetateni/beneficiari

Din cercetarea doctrinei romanesti, in special aceea formata in perioada interbelica, se desprinde
faptul ca ,, administratia reprezinta totalitatea serviciilor publiceori ca ,,serviciul public este mijlocul
prin care administratia isi exercita activitatea”.

., Serviciul public, este un organism administrativ creat de stat, judet sau comund, cu o competenta §i
puteri delimitate prin acte normative, cu mijloacele financiare procurate din patrimoniul general al
administratiei publice creatoare, pus la dispozitiunea publicului pentru a satisface in mod regulat si
continuu o nevoie cu caracter general, careia initiativa privata nu ar putea sa-i dea decat o satisfactie
incompleta si intermitenta!” Aceasta definitie reliefeazad ideea ca furnizarea de servicii este o functie
esentiald in relatia dintre institutiile statului si cetateni.

In decursul ultimilor ani, intelegerea ideii ca cetitenii trebuie priviti ca si clienti a devenit tot mai
importantd in modul de gandire si actiune al autoritatilor. Clientii au dreptul de a solicita de la furnizori
servicii care le satisfac nevoile in mod rapid, accesibil, calitativ si la un pret redus, oferite cu
amabilitate. Aceastd reguld se aplica in special administratiei, ca furnizor de servicii publice de baza.
Faptul ca administratia detine monopolul in furnizarea unor produse/servicii care sunt deseori fie
nedorite, fie mai putin dorite, Ingreuneaza relatia dintre administratie si clientii sai si, in realitate,
presupune un efort suplimentar.

Semnificatia bunei furnizari de servicii, ca si conditie pentru imaginea pe care cetatenii o au despre
administratie, nu este intotdeauna evaluatd corect. Furnizarea de servicii nu este o activitate izolata, ci
este parte a relatiei complexe dintre administratie, societate si cetateni, bazata pe diverse dimensiuni,
deoarece este dinamica si deoarece administratia in sine este un organism complex.

Dezvoltarea tehnologiei informatiei si a mass-mediei au o influentd incontestabila asupra acestei
relatii, oferind sansa institutiilor publice de a fi mai aproape de cetiteni. Puterea administratiei locale
este aceea ca reprezinti cetiteanul de rand. In evaluarea opiniilor cetatenilor despre administratie, este
foarte importanta aceasta proximitate, precum si faptul ca se refera la chestiuni de baza pentru cetateni.
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2. Implementarea tehnologiilor moderne la nivelul D.J.E.P. Cluj

In considerarea competentelor ce ne sunt conferite prin Ordonanta Guvernului nr.84/2001 privind
infiintarea, organizarea si functionarea serviciilor publice comunitare de evidenta a persoanelor,
aprobatd cu modificari prin Legea nr.372/2002, cu modificdrile §i completarile ulterioare si a
prevederilor O.M.F.P. nr.946/2005 pentru aprobarea Codului controlului intern cuprinzand standardele
de management/control intern la entitatile publice pentru dezvoltarea sistemelor de control managerial
si dispozitiilor din ,,Planul de masuri pentru cresterea calitatii si eficientei activitatii de relatii cu
publicul la nivelul structurilor M.A.I., s-a elaborat documentatia, implementat si certificat Sistemul de
Management al Calitatii la nivelul institutiei in luna mai 2009.

In scopul cresterii calitatii si eficientei serviciilor prestate de D.J.E.P. Cluj, s-au intreprins masuri
majore pe douad linii de lucru necesare comunicarii: informatica si relatii publice.

a. Compartimentul informatica

Pentru realizarea obiectivelor privind modernizarea si eficientizarea activititii de evidentd a
persoanelor 1n privinta metodologiei de lucru si a sistemului informatic integrat creat in anul 2000, au
fost necesare modificari majore prin dezvoltarea retelelor de comunicatii, atat din punct de vedere al
securitdtii datelor transmise cat si ca arie de acoperire la nivel national si, de asemenea, existenta mai
multor companii de comunicatii ce ofera solutii moderne in domeniul transmiterii datelor.

In acest sens, conducerea Directiei Judetene de Evidentd a Persoanelor Cluj in colaborare cu Biroul
Judetean de Administrare a Bazelor de Date Cluj a luat hotdrarea de a realiza o retea de tip Virtual
Private Network (VPN) care sa faciliteze legatura intre serviciile publice de evidenta a persoanelor
comunitare locale. Incepand cu luna martie 2007 reteaua VPN functioneazi in conditii bune, judetul
Cluj fiind ales pentru testarea proiectului pilot de actualizare a Registrului national de evidentd a
persoanelor si a Registrului judetean de evidenta a persoanelor on-line, retea implementata in prezent la
80% din judete. Reteaua VPN ofera posibilitatea de comunicare rapida si eficientd intre S.P.C.L.E.P.
din judet, asigurandu-se in acelasi timp securitatea datelor transmise.

Totodata, pe parcursul anului 2009 s-au impus urmatoarele activitati specifice:

e Reconfigurarea IP-urilor calculatoarelor din reteaua VPN, ca urmare a modificarilor impuse
de solutia S.T.S.;

e Configurarea calculatoarelor conform recomandarilor primite de la D.E.P.A.B.D. pentru
accesul la portalul acesteia, la serverul FTP si serverul de mail (IP-uri, descarcare si instalare
certificat digital, configurare server de mail, descarcare si instalare semnatura electronica);

e Consultanta pentru SPCLEP - urile din judetul Cluj pentru accesarea si folosirea portalului si
serverului FTP;

e Popularea agendei telefonice de pe portal;

e Corespondenta prin posta electronicd;

e Transmiterea indicatorilor zilnici, a anexei 1 prin portal.

b. Relatii publice

Conform dispozitiilor prevazute in Legea nr.544/2001 privind informatiile de interes public, a
H.G. nr.123/2002 privind Normele metodologice de aplicare a Legii nr.544/2001 privind liberul acces
la informatiile de interes public; a H.G. Nr. 1723/2004 privind aprobarea Programului de masuri pentru
combaterea birocratiei In activitatea de relatii cu publicul, precum si a O.G. nr. 27/2002 privind
reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor, Directia Judeteand de Evidenta a Persoanelor Cluj:
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e A actualizat permanent atributiile legale specifice, actiunile, evenimentele, comunicatele de
presd, precum si alte informatii de interes public, pe pagina web: www.djepcluj.ro;

e A infiintat un forum, unde petentii pot sd-si exprime atdt solicitdrile, cat si eventualele
nemultumiri, pe adresa de e-mail: djepcluj@mail.rdscj.ro;

e A postat pe site-ul D.J.E.P. Cluj: www.djepcluj.ro un chestionar de sondare a cetdtenilor cu
privire la serviciile oferite de catre institutia noastra.

Au fost realizate activitdti privind transmiterea catre Directia pentru Evidenta Persoanelor si
Administrarea Bazelor de Date a unor indicatori de evaluare a activitatii pe linie de interes public, si
anume:

e Lunar — situatia centralizata, de la nivelul Directiei Judetene de Evidentd a Persoanelor Cluj
si a Serviciilor Publice Comunitare Locale de Evidentd a Persoanelor din judet, privind articolele
publicate 1n presa locala si aparitiile la posturile de radio si televiziune locale (vezi Tabelul nr.1 si
Graficul nr.1).

Tabelul nr.1. Activitatea de relatii cu publicul, reflectatd in mass-media locala, centralizata, in
cursul anului 2009 la nivelul Directiei Judetene de Evidenta a Persoanelor Cluj si a Serviciilor Publice
Comunitare Locale de Evidentd a Persoanelor din judet:

Articole Favorabile Defavorabile Neutre Total
Publicate

PRESA 78 0 0 78
RADIO 23 0 0 23
TELEVIZIUNE 9 0 0 9
TOTAL 110 0 0 110

Graficul nr.1 Activitatea reflectata in mass-media, centralizata la nivelul D.J.E.P. Cluj.

15

Presa
Radio

Televiziune

Se observa in Graficul nr.1, o crestere a mediatizdrii activitatii in lunile iunie-iulie si noiembrie
(motivul esential — de a aduce la cunostinta cetdtenilor importanta detinerii Cartii de identitate, pentru
exercitarea dreptului de vot ,la alegerile prezidentiale organizate in data de 22.noiembrie, respectiv 6
decembrie 2009”).

e Semestrial — privind activitatea de primire, evidenta, examinare si solutionare a petitiilor si de
primire a cetdtenilor in audienta (vezi Graficul nr.2.);
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Graficul nr.2. Numarul cetatenilor primiti in audienta.
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Din datele prezentate mai sus, se observa o scadere semnificativa a cetatenilor primiti in audientd in
anul 2009 in comparatie cu anul 2008.

e Anual — privind liberul acces la informatiile de interes public (vezi Graficul nr.3).

Graficul nr.3. Numarul de vizitatori ai site-ului www.djepcluj.ro in cursul anului 2009.
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[Eeb2009 | 260] 256] 237 77| 103] s0180[ 2156 6662 7178| 7299
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Graficul nr.4. Numarul de lucrari solutionate pe anul 2008 si anul 2009 la nivelul D.J.E.P. Cly;.
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Un aspect important In analiza evaluarii satisfactiei cetatenilor/beneficiarilor il reprezintd numarul de
vizitatori prezentatd in graficul nr.3, precum si numarul de lucrari solutionate prezentata in graficul nr.4.

Se observa in graficele nr.3 si nr.4, o crestere semnificativa a numdrului de persoane interesate de
activitatea pe care o deruleaza organizatia noastra, activitate mediatizatd in mod permanent atat in presa
locald, nationala, cat si a aparitiilor la televiziune.

In scopul cresterii calitatii si a eficientei activitatii de solutionare a petitiilor, organizatia dispune de:
registru de audiente, condica de sesizari si reclamatii, precum si de formulare tipizate privind liberul
acces la informatiile de interes public.

De asemenea, datele de contact ale D.J.E.P. Cluj se regasesc pe toate adresele emise, cat si la
avizierul organizat la intrarea in unitate.

In scopul facilitarii informarii petentilor/ cetatenilor cu privire la activititile derulate de organizatie,
D.J.E.P. Clyj dispune de un Info-chiogc, instalat la intrarea in unitate.

3. Aspecte metodologice de evaluare a performantelor obtinute de organizatie

Evaluarea performantei in cadrul organizatiei se bazeaza pe urmatoarele elemente esentiale:
e Identificarea corectd a nevoilor clientilor;

¢ Determinarea obiectivelor si programelor corelate cu nevoile constatate;

e Realizarea unei calitati a prestatiilor apropiata de nevoile cetateanului/beneficiarului.

Calitatea serviciilor oferite de organizatia noastra este apreciatd, in cele mai multe situatii, de masura
in care aceasta raspunde asteptdrilor clientilor. Importante in acest sens sunt urmatoarele aspecte:
oportunitatea serviciului oferit, accesibilitatea cetdteanului la serviciul public, continuitatea in
furnizarea serviciului, etc.

Deoarece calitatea este mai dificil de masurat si cuantificat, Directia Judeteand de Evidenta a
Persoanelor Cluj a oferit spre completare, atat pe site-ul institutiei, cat i in birourile de relatii cu

Pagina 5 din 10

Operator de date cu caracter personal — notificare nr.1891/2006



publicul, un chestionar (anexa nr.1) de evaluare a satisfactiei cetateanului/beneficiarului privind
calitatea serviciilor oferite.

Scopul propus de D.J.E.P. Cluj, prin aplicarea chestionarului, are in vedere cresterea gradului de
atragere a cetatenilor, care sd contribuie la cercetarea pentru evaluarea gradului de satisfactie a
cetdtenilor cu privire la calitatea serviciilor ai caror beneficiari sunt, $i o cercetare care urmareste
autoevaluarea organizatiei noastre, care reprezintd deopotrivd un mecanism intern de
autoperfectionare, cat si un canal eficient de comunicare cu cetétenii.

Evaluarea satisfactiei cetatenilor privind calitatea serviciilor oferite de catre institutie s-a realizat prin -
chestionarul aplicat cu - observatia participativd - care s-a concretizat prin centralizare (august-
decembrie 2009), completandu-se astfel, un numar de 24 de chestionare. De asemenea, au fost transmise
5 e-mail-uri de multumire, din partea unor cetdteni care au solicitat diverse cereri.

Modelul chestionarului cuprinde o serie de factori determinanti ai calitdtii serviciului grupati pe cateva
dimensiuni:
fiabilitate: furnizarea serviciului promis in mod sigur si corect;
raspuns prompt: ajutarea clientilor si furnizarea unui serviciu prompt;
siguranta: incredea pe care o inspird angajatii si institutia;
empatie: oferirea catre client a unui serviciu atent si individual.

Pentru fiecare dimensiune existd o serie de intrebari prin care se masoara calitatea serviciului oferit
(vezi Anexa nr.1). Structura chestionarului cuprinde:
e intrebdri de satisfactie generald a serviciilor oferite de organizatia noastrd si frecventa
interactiunii cu aceasta;
e 0 sectiune cu intrebdri despre atitudinea personalului organizatiei in timpul interactiunii cu
solicitantul;
e pentru imbunatdtirea serviciilor oferite, au fost introduse doua intrebari care sd evidentieze
eventuale propuneri, precum si doud Intrebari care doresc sd evidentieze nemultumirea
cetatenilor/beneficiarilor.

Prezentarea generala a rezultatelor

Primul set de intrebari din chestionar se referd la perceptia si asteptarile respondentului fata de
organizatie.

Respondentii sunt foarte multumiti de modul in care functioneaza consultarea lor in luarea deciziei si
modalitatile de consultare (nivelul de eficienta si transparenta atinge un nr. de la 13 la 18 din totalul de
24 respondenti).

Atitudine generald fati de institutie. In ceea ce priveste aplicarea in mod unitar a legislatiei,
respectarea principiilor din codul de conduita al functionarilor publici in relatia cu cetdtenii, 16 dintre
respondenti considera cd acestea sunt respectate intr-o masura foarte mare si 4 in mare, 3 nu stiu/nu pot
aprecia, doar unul din respondenti este nemultumit.

Al doilea set de intrebari se referd la modul de comunicare, frecventa interactiunii cetdtenilor —
clienti cu reprezentantii institutiei, eficienta proceselor organizatiei in comparatie cu alte autoritati
publice locale, precum si gradul de cunoastere a activitatii organizatiei.

Nemultumirea cetatenilor privind nivelul de abordare a personalului institutiei (rdspunsul la intrebarea
nr.3) se reflectd doar la ultimul alineat, Intrucat celelalte nemultumiri enumerate, fac referire la Directia
de Evidenta a Persoanelor Cluj-Napoca, institutie aflata in subordinea Primariei Municipiului Cluj.

Frecventa interactiunii cu institutia noastrd. Majoritatea respondentilor apreciaza eficienta proceselor
(un nr de 13 respondenti) ca fiind mai buna in comparatie cu alte institutii din sectorul public, doar unul
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din respondenti, apreciaza ca situatia este mai proastd. Mai apreciaza cd le este cunoscutd activitatea
D.J.E.P. Cluj in mare masura (un nr. de 10 respondenti).

Perceptia generala despre institutie este una pozitiva, un nr. de 12 respondenti considera ca este o
institutie orientatd catre cetdtean si doar 4 dintre respondenti considera ca se poate vorbi despre
birocratie, respectiv, doi respondenti sustin cd au fost nevoiti sd ofere mici atentii pentru solutionarea
problemei.

Totodata, calificativul pentru performanta inregistratd de institutie este unul multumitor. Aprecierea
perceptiilor si asteptarilor fatd de cateva dimensiuni ale procedurilor derulate de institutie, precum si
profesionalismul de care da dovada personalul angajat se observa, prin: valorile mari pentru nivelul
»foarte multumit”, ,,multumit”. Nivelele ,,nemultumit” si ,,foarte nemulfumit” prezinta putine cazuri, de
unde deducem o evaluare in general pozitiva a satisfactiei clientilor fatd de aceasta.

Dimensiunea indicatorilor asupra gradului de multumire cu serviciile oferite de institutie, este grupata
astfel:

e calitatea serviciului in sine - raspunsul dat de solicitanti - modul in care D.J.E.P. Clyj ia in
considerare problemele ridicate de cetdteni si prioritatea pe care o acordd problemelor
acestora, promptitudinea, competenta si amabilitatea cu care oferd rdspuns, respectarea
termenelor de oferire a raspunsurilor etc.;

e managementul institutiei in furnizarea serviciilor - modul in care D.J.E.P. Cluj isi creeaza
imaginea de ofertanti de servicii competitive prin aspecte ce tin de crearea unui cadru placut si
favorabil comunicarii, cadru in care are loc interactiunea cetatean-functionar public: varietatea
mijloacelor de informare, un program de Ilucru flexibil cu cetatenii, modernitatea
echipamentelor detinute de institutie i conduita angajatilor.

Din analiza efectuata, ca urmare a centralizarii chestionarelor, putem aprecia ca:
a. recomandarile mentionate care au facut referire la activitatea pe care o derulam, au fost aduse
la cunostinta persoanelor in cauza si totodatd, s-au luat masurile necesare de corectare a
proceselor neconforme;
b. recomandarile mentionate mai jos nu fac referire la activitatea pe care o deruleaza institutia
noastrd, ci la Directia de Evidenta a Persoanelor Cluj-Napoca, si anume:
timpul de raspuns la telefon extrem de lung, cateodatd nimeni nu raspunde, refuzarea furnizarii de
informatii pe cale telefonica (de ce mai este nr. de telefon disponibil pe site dacd angajatii sunt prea
ocupati sa dea informatii telefonic) — am observat la unii angajati lipsa de politete, de rdbdare cu
persoanele in varstd — birocratia inutild - lipsa nr. de Inregistrare la depunerea dosarului (cetateanul nu
are nici o dovada ca a depus actele);
personalul ce incaseazd taxele nu stie ce inseamnd taxa de schimbare domiciliu...”adica
flotant”..nu...schimbare de domiciliu, respectiv schimbare de buletin in urma casatoriei, nu este
echivalentul FLOTANTULUI!
traininguri de customer service oferite angajatilor — imbunatatirea proceselor/procedurilor pentru
serviciile oferite ar usura interactiunea dintre cetateni si angajati;
doamnele de la preludri acte sunt profesioniste, dar casierii ma fac s ma intreb de ce au ajuns sa
lucreze la aceasta institutie;
pe site ar trebui specificat cand este program cu publicul pentru preluare date si pentru eliberare acte,
deoarece am fost intr-o zi de vineri §i mi s-a comunicat ca nu se preiau acte, ori aceatd informatie nu
este specificata pe site;
customer service traininguri pentru angajati — Tmbunatatirea proceselor/procedurilor — ex. de procese
care necesita imbunatatiri:
1. de ce programarea, actele pentru casatorie se pot depune doar cu 10 zile fix Thainte? nu e absurd
cand eu stiu cu un an Tnainte data? De ce sa stai la cozi infernale ca sa obtii o ord convenabila?
Sau sa fim sinceri, sd incerci sa intervii prin cunostinte pentru a-ti rezerva ora? De ce nu se poate
face rezervarea datei si a orei din timp, iar actele sa se depuna intre anumite zile, daca acestea
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2. De ce CI trebuie schimbat in 15 zile? Mirii pleaca imediat dupd nuntd in luna de miere, dacd nu
se intorc la timp pentru ca stau mai mult?

3. De ce cererea pentru ajutorul de 200 euro se poate depune doar in 30 zile de la oficierea
casatoriei? Din nou, nu veniti In sprijinul cetateanului;

4. De ce la schimbarea CI, daca se schimba doar numele prin casatorie, domiciliul rimane acelasi,
trebuie din nou sa vina proprietarul, sa fie prezent, doar a mai fost odata, cand m-a primit in
spatiu?

5. De ce nu se da nr. de inregistrare?

Concluzii

Directia Judeteand de Evidenta a Persoanelor Cluj are la baza un set de principii generale, si
anume: egalitate, impartialitate, continuitate, regularitate, transparentd, amabilitate, promtitudine si
profesionalism.

Receptivitatea administratiei locale la nevoile cetdtenilor/beneficiarilor este esentiala pentru
imbundtatirea capacitatii furnizarii de servicii la nivelul asteptat. Orientarea spre nevoile cetatenilor
este un amestec de comportament amabil din partea functionarilor institutiei noastre §i necesitatea de a
se ghida dupi cererile cetiteanului ca si client. Intirirea participarii cetitenilor, lupta impotriva
coruptiei si Imbunatatirea abilitatilor managementului si administratiei la nivelul D.J.E.P. Cluj sunt
elemente prezente continuu in procesul Imbunatatirii furnizarii de servicii.

In ceea ce priveste furnizarea serviciilor, cetiteanul este pe primul loc. Structura organizatiei noastre
si atitudinea de baza a angajatilor este in concordanti cu principiile logicii clientului. In orice caz,
satisfactia cetateanului este esentiala.

De asemenea, Directia Judeteand de Evidentd a Persoanelor Cluj, a fost premiata, in data de 20
octombrie 2009, la cea de-a doua editie a conferintei ,Inovatie si calitate in sectorul public”,
acordandu-i-se Mentiune, in cadrul Pilonului 1: ,,Cresterea eficientei serviciilor publice prin metode
inovatoare”, pentru proiectul “Modernizarea activitatilor de evidentd a persoanelor din judetul Cluj”,
proiect finantat prin Programul Phare 2006, “Fondul de modernizare pentru dezvoltarea administratiei
la nivel local”. Proiectul a fost finantat din fonduri Phare, accesat de Consiliul Judetean in parteneriat
cu Institutia Prefectului si aprobat cu o sustinere financiard de peste 100 mii euro, proiect finalizat in
luna martie a anului 20009.

Putem vorbi astfel despre o legitimitate institutionala. ,, 4 spune ceea ce faci, a face ceea ce spui, si
totodata, a dovedi ca faci astfel”. Trebuie sa indice Tn mod clar la ce pot sa se astepte cetatenii i sa
respecte aceste angajamente. Aceasta este principala responsabilitate a conducerii institutiei si,
derivand de aici, a intregului personal angajat. O administratie locala cu o buna prestatie conduce la
intdrirea economiei locale. In mod contrar, o fiabilitate redusi, la fel ca si furnizarea serviciilor de
slaba calitate, este dezastruoasd pentru imaginea organizatiei. Aceasta presupune promovarea §i
asigurarea profesionalismului la nivelul organizatiei noastre pe termen lung si presupune indeplinirea
angajamentelor, respectarea promisiunilor si termenelor.

Cu respect,

Reprezentantul managementului,
ELENA CURTA

int/Red.:C.E.
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Anexa nr.1

CHESTIONAR

Urmare a Certificarii ISO 9001/2008 pentru o buna evaluare a organizatiei noastre cu privire la calitatea
serviciilor pe care le prestam si pentru ca pe viitor sa raspundem cat mai bine cererilor sau nevoilor dvs., va rugam
sa raspundeti la urmatorul chestionar. Chestionarul este anonim.

1. Céat de multumit(a) sunteti de Nu
activitatea prestata de Foarte Destul de Nu prea Deloc stiu/Nu Nu
organizatia noastra? multumit(a) multumit(a) multumit(a) multumit(a) pot raspund
aprecia
a. Intervalul de timp in care a fost 17 5 2

solutionata problema d-voastra

b.  Prestatia profesionala a 16 5 1 2
personalului/persoanei
responsabila cu solutionarea
problemei

c.  Spatiul destinat 14 5 4 1
asteptarii/informarii

d. Calitatea serviciilor oferite de 16 5 1 2
compartimentul cu care ati venit
in contact

e. Disponibilitatea personalului de a 17 4 3
va ajuta (ex. cu informatii,
diverse)

f.  Programul / orarul 13 6 4 1
compartimentului cu care ati venit
n contact

g. Respectarea principiului 16 4 1 3
transparentei si asigurarea
aplicarii in mod unitar a legislatiei
in domeniu

h. Calitatea si claritatea informatiei 17 1 2 2 1
disponibila despre organizatie (pe
site, afige, pliante, telefonic etc.)

2. Varugam sa ne spuneti cum apreciati, la modul general, abordarea dumneavoastra de céatre personalul
organizatiei noastre:

1. Foarte buna (18) 2. Buna (2) 3. Nici buna, nici proasta 4. Proasta (1) 5. Foarte proasta (1)
6. Nu raspund 7. Nu stiu/Nu pot aprecia

3. In cazul in care sunt unele situatii care v-au nemultumit, vi rugdm sa descrieti pe scurt ce anume v-a
nemultumit:

- timpul de raspuns la telefon extrem de lung, cateodata nimeni nu raspunde, refuzarea furnizarii de informatii pe
cale telefonica (de ce mai este nr. de telefon disponibil pe site daca angajatii sunt prea ocupati sa dea informatii
telefonic) — am observat la unii angajati lipsa de politete, de rabdare cu persoanele Tn varsta — birocratia inutila -
lipsa nr. de inregistrare la depunerea dosarului (cetateanul nu are nici o dovada ca a depus actele);

- personalul ce incaseaza taxele nu stie ce inseamna taxa de schimbare domiciliu...”adica flotant”..nu...schimbare
de domiciliu, respectiv schimbare de buletin in urma casatoriei, nu este echivalentul FLOTANTULUI!

- Satraduca din limbaj specific in limbaj general;

- Atitudinea sefei de serviciu de la stare civila, este prea aroganta si priveste cetatenii de sus; nu sunt cu nimic mai
prejos decat dansa;

4. Va rugam sa formulati propuneri de imbunatatire a comunicarii dintre dumneavoastra si angajatii cu care

ati venit in contact:

- traininguri de customer service oferite angajatilor — imbunatatirea proceselor/procedurilor pentru serviciile oferite
ar usura interactiunea dintre cetateni si angajati;

- doamnele de la preluari acte sunt profesioniste, dar casierii ma fac sa ma intreb de ce au ajuns sa lucreze la
aceasta institutie;
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- trebuie sa inteleaga functionarii ca noi cetatenii avem nevoie de documentele pe care le solicitam si nu venim sa
le ingreunam situatia si programul;

5. Va rugam sa precizati numarul de interactiuni, contacte, solicitari adresate organizatiei noastre:
a. O data (9) b. De doua ori (6) c. De trei sau mai multe ori  (7)
6. Pentru solutionarea problemei dumneavoastra ati fost vreodata nevoit sa oferiti mici atentii?
a. Da (2) b.Nu (19) c. Nu raspund (1)
Atentie! Doar pentru aceia dintre d-voastra care au mai avut in trecut contacte cu organizatia noastra

7. Cum apreciati eficienta proceselor organizatiei in comparatie cu alte organizatii din sectorul public?
a. situatia este mai buna  (13) b. situatia este la fel (3)
c. situatia este mai proasta (1) d. nu stiu / nu pot aprecia (1)

8. Va rugam sa ne spuneti in ce masura va este cunoscuta activitatea Directiei Judetene de Evidenta a
Persoanelor Cluj:

a. In foarte mare masura (1) b. In mare mésuréd (10) c. In micd masura / Deloc (2) d. Nu stiu/ Nu pot
aprecia (4)

9. Va rugam séa ne spuneti cum percepeti imaginea Directiei Judetene de Evidenta a Persoanelor Cluj ca
institutie de interes public?

a. o institutie orientatd cdatre cetatean (12)  b. o institutie birocratica, ce nu se intereseazd de problemele
c¢.Nu stiu / Nu pot aprecia (1) cetateanului (4)

10. Credeti ca sunt neconformitati in indeplinirea cerintelor si agteptarilor dumneavoastra?

Va rugam sa le enumerati:
- pe site ar trebui specificat cand este program cu publicul pentru preluare date si pentru eliberare acte, deoarece
am fost intr-o zi de vineri $i mi s-a comunicat ca nu se preiau acte, ori aceata informatie nu este specificata pe
site.

11. in masura in care cunoasteti activitatea Directiei Judetene de Evidenta a Persoanelor Cluj, vi rugam sa
dati o nota de la 1 la 10 pentru performanta acestei institutii:
(nota 1 este nota cea mai mica; nota 10 este nota cea mai mare)

11) 2(1) 3 4 5(1) 6(1) 7 8(1) 9(3) 10 (9) Nu stiu/Nu pot aprecia (2)

12. Enumerati eventuale propuneri pentru imbunatatirea/eficientizarea activitatii Directiei Judetene de

Evidenta a Persoanelor Cluj:

- customer service traininguri pentru angajati — imbunatatirea proceselor/procedurilor — ex. de procese care
necesita imbunatatiri:

6. de ce programarea, actele pentru casatorie se pot depune doar cu 10 zile fix Thainte? nu e absurd cand
eu stiu cu un an Tnainte data? De ce sa stai la cozi infernale ca sa obtii o ora convenabila? Sau sa fim
sinceri, sa incerci sa intervii prin cunostinte pentru a-ti rezerva ora? De ce nu se poate face rezervarea
datei si a orei din timp, iar actele sa se depuna intre anumite zile, daca acestea sunt cerintele? Nu-mi

7. De ce ClI trebuie schimbat in 15 zile? Mirii pleaca imediat dupa nunta in luna de miere, daca nu se intorc
la timp pentru ca stau mai mult?

8. De ce cererea pentru ajutorul de 200 euro se poate depune doar in 30 zile de la oficierea casatoriei? Din
nou, nu veniti in sprijinul cetateanului;

9. De ce la schimbarea Cl, daca se schimba doar numele prin casatorie, domiciliul ramane acelasi, trebuie
din nou sa vina proprietarul, sa fie prezent, doar a mai fost odata, cand m-a primit in spatiu?

10. De ce nu se da nr. de inregistrare?

- In cazul in care directorul este ocupat si nu poate s& semneze, s fie un alt angajat care sa semneze!

Va multumim pentru timpul acordat!
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