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  RAPORT 
        de evaluare a satisfacţiei cetăţenilor/beneficiarilor – în anul 2009 
 

1. Consideraţii generale privind calitatea serviciilor către cetăţeni/beneficiari 

               Din cercetarea doctrinei româneşti, în special aceea formată în perioada interbelică, se desprinde 
faptul că „administraţia reprezintă totalitatea serviciilor publice”ori că „serviciul public este mijlocul 
prin care administraţia îşi exercită activitatea”. 

„Serviciul public, este un organism administrativ creat de stat, judeţ sau comună, cu o competenţă şi 
puteri delimitate prin acte normative, cu mijloacele financiare procurate din patrimoniul general al 
administraţiei publice creatoare, pus la dispoziţiunea publicului pentru a satisface în mod regulat şi 
continuu o nevoie cu caracter general, căreia iniţiativa privată nu ar putea să-i dea decât o satisfacţie 
incompletă şi intermitentă!”. Această definiţie reliefează ideea că furnizarea de servicii este o funcţie 
esenţială în relaţia dintre instituţiile statului şi cetăţeni.  

În decursul ultimilor ani, înţelegerea ideii că cetăţenii trebuie priviţi ca şi clienţi a devenit tot mai 
importantă în modul de gândire şi acţiune al autorităţilor. Clienţii au dreptul de a solicita de la furnizori 
servicii care le satisfac nevoile în mod rapid, accesibil, calitativ şi la un preţ redus, oferite cu 
amabilitate. Această regulă se aplică în special administraţiei, ca furnizor de servicii publice de bază. 
Faptul că administraţia deţine monopolul în furnizarea unor produse/servicii care sunt deseori fie 
nedorite, fie mai puţin dorite, îngreunează relaţia dintre administraţie şi clienţii săi şi, în realitate, 
presupune un efort suplimentar. 

Semnificaţia bunei furnizări de servicii, ca şi condiţie pentru imaginea pe care cetăţenii o au despre 
administraţie, nu este întotdeauna evaluată corect. Furnizarea de servicii nu este o activitate izolată, ci 
este parte a relaţiei complexe dintre administraţie, societate şi cetăţeni, bazată pe diverse dimensiuni, 
deoarece este dinamică şi deoarece administraţia în sine este un organism complex. 

Dezvoltarea tehnologiei informaţiei şi a mass-mediei au o influenţă incontestabilă asupra acestei 
relaţii, oferind şansa instituţiilor publice de a fi mai aproape de cetăţeni. Puterea administraţiei locale 
este aceea că reprezintă cetăţeanul de rând. În evaluarea opiniilor cetăţenilor despre administraţie, este 
foarte importantă această proximitate, precum şi faptul că se referă la chestiuni de bază pentru cetăţeni. 
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2. Implementarea tehnologiilor moderne la nivelul D.J.E.P. Cluj 
 

     În considerarea competenţelor ce ne sunt conferite prin Ordonanţa Guvernului nr.84/2001 privind 
înfiinţarea, organizarea şi funcţionarea serviciilor publice comunitare de evidenţă a persoanelor, 
aprobată cu modificări prin Legea nr.372/2002, cu modificările şi completările ulterioare şi a 
prevederilor O.M.F.P. nr.946/2005 pentru aprobarea Codului controlului intern cuprinzând standardele 
de management/control intern la entităţile publice pentru dezvoltarea sistemelor de control managerial 
şi dispoziţiilor din „Planul de măsuri pentru creşterea calităţii şi eficienţei activităţii de relaţii cu 
publicul la nivelul structurilor M.A.I., s-a elaborat documentaţia, implementat şi certificat Sistemul de 
Management al Calităţii la nivelul instituţiei în luna mai 2009. 

În scopul creşterii calităţii şi eficienţei serviciilor prestate de D.J.E.P. Cluj, s-au întreprins măsuri 
majore pe două linii de lucru necesare comunicării: informatică şi relaţii publice. 

 
 

a. Compartimentul informatică 
 

     Pentru realizarea obiectivelor privind  modernizarea şi eficientizarea activităţii de evidenţă a 
persoanelor în privinţa metodologiei de lucru şi a sistemului informatic integrat creat în anul 2000, au 
fost necesare modificări majore  prin dezvoltarea reţelelor de comunicaţii, atât din punct de vedere al 
securităţii datelor transmise cât şi ca arie de acoperire la nivel naţional şi, de asemenea, existenţa mai 
multor companii de comunicaţii ce oferă soluţii moderne în domeniul transmiterii datelor.  

În acest sens, conducerea Direcţiei Judeţene de Evidenţă a Persoanelor Cluj în colaborare cu Biroul 
Judeţean de Administrare a Bazelor de Date Cluj a luat hotărârea de a realiza o reţea de tip Virtual 
Private Network (VPN) care să faciliteze legătura între serviciile publice de evidenţă a persoanelor 
existente în Judeţul Cluj, încă din anul 2006, cu posibilităţi de extindere şi la alte servicii publice 
comunitare locale. Începând cu luna martie 2007 reţeaua VPN funcţionează în condiţii bune, judeţul 
Cluj fiind ales pentru testarea proiectului pilot de actualizare a Registrului naţional de evidenţă a 
persoanelor şi a Registrului judeţean de evidenţă a persoanelor on-line, reţea implementată în prezent la 
80% din judeţe. Reţeaua VPN oferă posibilitatea de comunicare rapidă şi eficientă între S.P.C.L.E.P. 
din judeţ, asigurându-se în acelaşi timp securitatea datelor transmise.  

 
Totodată, pe parcursul anului 2009 s-au impus următoarele activităţi specifice: 

• Reconfigurarea IP-urilor calculatoarelor din reţeaua VPN, ca urmare a modificărilor impuse 
de soluţia S.T.S.; 

• Configurarea calculatoarelor conform recomandărilor primite de la D.E.P.A.B.D. pentru 
accesul la portalul acesteia, la serverul FTP şi serverul de mail (IP-uri, descărcare şi instalare 
certificat digital, configurare server de mail, descărcare şi instalare semnătură electronică); 

• Consultanţă pentru SPCLEP - urile din judeţul Cluj pentru accesarea şi folosirea portalului şi 
serverului FTP; 

• Popularea agendei telefonice de pe portal; 
• Corespondenţa prin poşta electronică; 
• Transmiterea indicatorilor zilnici, a anexei 1 prin portal. 

  
 

b. Relaţii publice 
 

      Conform dispoziţiilor prevăzute în Legea nr.544/2001 privind informaţiile de interes public, a 
H.G. nr.123/2002 privind Normele metodologice de aplicare a Legii nr.544/2001 privind liberul acces 
la informaţiile de interes public; a H.G. Nr. 1723/2004 privind aprobarea Programului de măsuri pentru 
combaterea birocraţiei în activitatea de relaţii cu publicul, precum şi a O.G. nr. 27/2002 privind 
reglementarea activităţii de soluţionare a petiţiilor, Direcţia Judeţeană de Evidenţă a Persoanelor Cluj: 
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•  A actualizat permanent atribuţiile legale specifice, acţiunile, evenimentele, comunicatele de 
presă, precum şi alte informaţii de interes public, pe pagina web: www.djepcluj.ro; 

•  A înfiinţat un forum, unde petenţii pot să-şi exprime atât solicitările, cât şi eventualele 
nemulţumiri, pe adresa de e-mail: djepcluj@mail.rdscj.ro;  

•  A postat pe site-ul D.J.E.P. Cluj: www.djepcluj.ro  un chestionar de sondare a cetăţenilor cu 
privire la serviciile oferite de către instituţia noastră.   

 
Au fost realizate activităţi privind transmiterea către  Direcţia pentru Evidenţa Persoanelor şi 

Administrarea Bazelor de Date a unor indicatori de evaluare a activităţii pe linie de interes public, şi 
anume: 

•  Lunar – situaţia centralizată, de la nivelul Direcţiei Judeţene de Evidenţă a Persoanelor Cluj 
şi a Serviciilor Publice Comunitare Locale de Evidenţă a Persoanelor din judeţ, privind articolele 
publicate în presa locală şi apariţiile la posturile de radio şi televiziune locale (vezi Tabelul nr.1 şi 
Graficul nr.1). 

 
Tabelul nr.1. Activitatea de relaţii cu publicul, reflectată în mass-media locală, centralizată, în 

cursul anului 2009 la nivelul Direcţiei Judeţene de Evidenţă a Persoanelor Cluj şi a Serviciilor Publice 
Comunitare Locale de Evidenţă a Persoanelor din judeţ: 

 
Articole 
Publicate 

Favorabile Defavorabile Neutre Total 

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

 
  

Graficul nr.1 Activitatea reflectată în mass-media, centralizată la nivelul D.J.E.P. Cluj. 
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Se observă în Graficul nr.1, o creştere a mediatizării activităţii în lunile iunie-iulie şi noiembrie 

(motivul esenţial – de a aduce la cunoştinţa cetăţenilor importanţa  deţinerii Cărţii de identitate, pentru 
exercitarea dreptului de vot „la alegerile prezidenţiale organizate în data de 22.noiembrie, respectiv 6 
decembrie 2009”).  

 
 

•  Semestrial – privind activitatea de primire, evidenţă, examinare şi soluţionare a petiţiilor şi de 
primire a cetăţenilor în audienţă (vezi Graficul nr.2.); 
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Graficul nr.2. Numărul cetăţenilor primiţi în audienţă. 
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Din datele prezentate mai sus, se observă o scădere semnificativă a cetăţenilor primiţi în audienţă în 
anul 2009 în comparaţie cu anul 2008. 

 
 

 
•  Anual – privind liberul acces la informaţiile de interes public (vezi Graficul nr.3). 
     

 Graficul nr.3.  Numărul de vizitatori ai site-ului www.djepcluj.ro în cursul anului 2009. 
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Graficul nr.4. Numărul de lucrări soluţionate pe anul 2008 şi anul 2009 la nivelul D.J.E.P. Cluj. 
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Un aspect important în analiza evaluării satisfacţiei cetăţenilor/beneficiarilor îl reprezintă numărul de 

vizitatori prezentată în graficul nr.3, precum şi numărul de lucrări soluţionate prezentată în graficul nr.4.  
Se observă în graficele nr.3 şi nr.4, o creştere semnificativă a numărului de persoane interesate de 

activitatea pe care o derulează organizaţia noastră, activitate mediatizată în mod permanent atât în presa 
locală, naţională, cât şi a apariţiilor la televiziune.   

 
În  scopul creşterii calităţii şi a eficienţei activităţii de soluţionare a petiţiilor, organizaţia dispune de: 

registru de audienţe, condică de sesizări şi reclamaţii, precum şi de formulare tipizate privind liberul 
acces la informaţiile de interes public.  

De asemenea, datele de contact ale D.J.E.P. Cluj se regăsesc pe toate adresele emise, cât şi la 
avizierul organizat la intrarea în unitate.  

În scopul facilitării informării petenţilor/ cetăţenilor cu privire la activităţile derulate de organizaţie,  
D.J.E.P. Cluj dispune de un Info-chioşc, instalat la intrarea în unitate.  

 
 

3. Aspecte metodologice de evaluare a performanţelor obţinute de organizaţie 
 
Evaluarea performanţei în cadrul organizaţiei se bazează pe următoarele elemente esenţiale: 
•  Identificarea corectă a nevoilor clienţilor; 
•  Determinarea obiectivelor şi programelor corelate cu nevoile constatate; 
•  Realizarea unei calităţi a prestaţiilor apropiată de nevoile cetăţeanului/beneficiarului. 
 

Calitatea serviciilor oferite de organizaţia noastră este apreciată, în cele mai multe situaţii, de măsura 
în care aceasta răspunde aşteptărilor clienţilor. Importante în acest sens sunt următoarele aspecte: 
oportunitatea serviciului oferit, accesibilitatea cetăţeanului la serviciul public, continuitatea în 
furnizarea serviciului, etc. 

Deoarece calitatea este mai dificil de măsurat şi cuantificat, Direcţia Judeţeană de Evidenţă a 
Persoanelor Cluj a oferit spre completare, atât pe site-ul instituţiei, cât şi în birourile de relaţii cu 
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publicul, un chestionar (anexa nr.1) de evaluare a satisfacţiei cetăţeanului/beneficiarului privind 
calitatea serviciilor oferite.  

Scopul propus de D.J.E.P. Cluj, prin aplicarea chestionarului, are în vedere creşterea gradului de 
atragere a cetăţenilor, care să contribuie la cercetarea pentru evaluarea gradului de satisfacţie a 
cetăţenilor cu privire la calitatea serviciilor ai căror beneficiari sunt, şi o cercetare care urmăreşte 
autoevaluarea organizaţiei noastre,  care reprezintă deopotrivă un mecanism intern de 
autoperfecţionare, cât şi un canal eficient de comunicare cu cetăţenii. 

Evaluarea satisfacţiei cetăţenilor privind calitatea serviciilor oferite de către instituţie s-a realizat prin - 
chestionarul aplicat cu - observaţia participativă - care s-a concretizat prin centralizare (august-
decembrie 2009), completându-se astfel, un număr de 24 de chestionare. De asemenea, au fost transmise 
5 e-mail-uri de mulţumire, din partea unor cetăţeni care au solicitat diverse cereri. 
 
 Modelul chestionarului cuprinde o serie de factori determinanţi ai calităţii serviciului grupaţi pe câteva 
dimensiuni: 

• fiabilitate: furnizarea serviciului promis în mod sigur şi corect; 
• răspuns prompt: ajutarea clienţilor şi furnizarea unui serviciu prompt; 
• siguranţă: încredea pe care o inspiră angajaţii şi instituţia; 
• empatie: oferirea către client a unui serviciu atent şi individual.  

 
Pentru fiecare dimensiune există o serie de întrebări prin care se măsoară calitatea serviciului oferit 

(vezi Anexa nr.1). Structura chestionarului cuprinde: 
• întrebări de satisfacţie generală a serviciilor oferite de organizaţia noastră şi frecvenţa 

interacţiunii cu aceasta; 
• o secţiune cu întrebări despre atitudinea personalului organizaţiei în timpul interacţiunii cu 

solicitantul;  
• pentru îmbunătăţirea serviciilor oferite, au fost introduse două întrebări care să evidenţieze 

eventuale propuneri, precum şi două întrebări care doresc să evidenţieze nemulţumirea 
cetăţenilor/beneficiarilor.  

Prezentarea generală a rezultatelor   

     Primul set de întrebări din chestionar se referă la percepţia şi aşteptările respondentului faţă de 
organizaţie.  

Respondenţii sunt foarte mulţumiţi de modul în care funcţionează consultarea lor în luarea deciziei şi  
modalităţile de consultare (nivelul de eficienţă şi transparenţă atinge un nr. de la 13 la 18 din totalul de 
24 respondenţi).  

Atitudine generală faţă de instituţie. În ceea ce priveşte aplicarea în mod unitar a legislaţiei, 
respectarea principiilor din codul de conduită al funcţionarilor publici în relaţia cu cetăţenii, 16  dintre 
respondenţi consideră că acestea sunt respectate într-o măsură foarte mare şi  4 în mare, 3 nu ştiu/nu pot 
aprecia, doar unul din respondenţi este nemulţumit.  

      
     Al doilea set de întrebări se referă la modul de comunicare, frecvenţa interacţiunii cetăţenilor – 

clienţi cu reprezentanţii instituţiei, eficienţa proceselor organizaţiei în comparaţie cu alte autorităţi 
publice locale, precum şi gradul de cunoaştere a activităţii organizaţiei. 

Nemulţumirea cetăţenilor privind nivelul de abordare a personalului instituţiei (răspunsul la întrebarea 
nr.3) se reflectă doar la ultimul alineat, întrucât celelalte nemulţumiri enumerate, fac referire la Direcţia 
de Evidenţă a Persoanelor Cluj-Napoca, instituţie aflată în subordinea Primăriei Municipiului Cluj. 

Frecvenţa interacţiunii cu instituţia noastră. Majoritatea respondenţilor apreciază eficienţa proceselor 
(un nr de 13 respondenţi) ca fiind mai bună în comparaţie cu alte instituţii din sectorul public, doar unul 
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din respondenţi, apreciază că situaţia este mai proastă. Mai apreciază că le este cunoscută activitatea 
D.J.E.P. Cluj în mare măsură (un nr. de 10 respondenţi). 

Percepţia generală despre instituţie este una pozitivă, un nr. de 12 respondenţi consideră că este o 
instituţie orientată către cetăţean şi doar 4 dintre respondenţi consideră că se poate vorbi despre 
birocraţie, respectiv, doi respondenţi susţin că au fost nevoiţi să ofere mici atenţii pentru soluţionarea 
problemei.  
 Totodată, calificativul pentru performanţa înregistrată de instituţie este unul mulţumitor. Aprecierea 
percepţiilor şi aşteptărilor faţă de câteva dimensiuni ale procedurilor derulate de instituţie, precum şi 
profesionalismul de care dă dovadă personalul angajat se observă, prin: valorile mari pentru nivelul 
„foarte mulţumit”, „mulţumit”. Nivelele „nemulţumit” şi „foarte nemulţumit” prezintă puţine cazuri, de 
unde deducem o evaluare în general pozitivă a satisfacţiei clienţilor faţă de aceasta.  

 
Dimensiunea indicatorilor asupra gradului de mulţumire cu serviciile oferite de instituţie,  este grupată 

astfel: 
• calitatea serviciului în sine - răspunsul dat de solicitanţi - modul în care D.J.E.P. Cluj ia în 

considerare problemele ridicate de cetăţeni şi prioritatea pe care o acordă problemelor 
acestora, promptitudinea, competenţa şi amabilitatea cu care oferă răspuns, respectarea 
termenelor de oferire a răspunsurilor etc.; 

• managementul instituţiei în furnizarea serviciilor - modul în care D.J.E.P. Cluj îşi creează 
imaginea de ofertanţi de servicii competitive prin aspecte ce ţin de crearea unui cadru plăcut şi 
favorabil comunicării, cadru în care are loc interacţiunea cetăţean-funcţionar public: varietatea 
mijloacelor de informare, un program de lucru flexibil cu cetăţenii, modernitatea 
echipamentelor deţinute de instituţie şi conduita angajaţilor.  

 
Din analiza efectuată, ca urmare a centralizării chestionarelor, putem aprecia că: 

a. recomandările menţionate care au făcut referire la activitatea pe care o derulăm, au fost aduse 
la cunoştinţa persoanelor în cauză şi totodată, s-au luat măsurile necesare de corectare a 
proceselor neconforme; 

b. recomandările menţionate mai jos nu fac referire la activitatea pe care o derulează instituţia 
noastră, ci la Direcţia de Evidenţă a Persoanelor Cluj-Napoca, şi anume: 

- timpul de răspuns la telefon extrem de lung, câteodată nimeni nu răspunde, refuzarea furnizării de 
informaţii pe cale telefonică (de ce mai este nr. de telefon disponibil pe site dacă angajaţii sunt prea 
ocupaţi să dea informaţii telefonic) – am observat la unii angajaţi lipsa de politeţe, de răbdare cu 
persoanele în vârstă – birocraţia inutilă - lipsa nr. de înregistrare la depunerea dosarului (cetăţeanul nu 
are nici o dovadă că a depus actele); 

- personalul ce încasează taxele nu ştie ce înseamnă taxa de schimbare domiciliu…”adică 
flotant”..nu…schimbare de domiciliu, respectiv schimbare de buletin în urma căsătoriei, nu este 
echivalentul FLOTANTULUI! 

- traininguri de customer service oferite angajaţilor – îmbunătăţirea proceselor/procedurilor pentru 
serviciile oferite ar uşura interacţiunea dintre cetăţeni şi angajaţi; 

- doamnele de la preluări acte sunt profesioniste, dar casierii mă fac să mă întreb de ce au ajuns să 
lucreze la această instituţie; 

- pe site ar trebui specificat când este program cu publicul pentru preluare date şi pentru eliberare acte, 
deoarece am fost într-o zi de vineri şi mi s-a comunicat că nu se preiau acte, ori aceată informaţie nu 
este specificată pe site; 

- customer service traininguri pentru angajaţi – îmbunătăţirea proceselor/procedurilor – ex. de procese 
care necesită îmbunătăţiri: 

1. de ce programarea, actele pentru căsătorie se pot depune doar cu 10 zile fix înainte? nu e absurd 
când eu ştiu cu un an înainte data? De ce să stai la cozi infernale ca să obţii o oră convenabilă? 
Sau să fim sinceri, să încerci să intervii prin cunoştinţe pentru a-ţi rezerva ora? De ce nu se poate 
face rezervarea datei şi a orei din timp, iar actele să se depună între anumite zile, dacă acestea 
sunt cerinţele? Nu-mi spuneţi că aşa e legea! Dacă e o lege prost gândită, să o schimbăm!!!!!! 
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2. De ce CI trebuie schimbat în 15 zile? Mirii pleacă imediat după nuntă în luna de miere, dacă nu 
se întorc la timp pentru că stau mai mult? 

3. De ce cererea pentru ajutorul de 200 euro se poate depune doar în 30 zile de la oficierea 
căsătoriei? Din nou, nu veniţi în sprijinul cetăţeanului; 

4. De ce la schimbarea CI, dacă se schimbă doar numele prin căsătorie, domiciliul rămâne acelaşi, 
trebuie din nou să vină proprietarul, să fie prezent, doar a mai fost odată, când m-a primit în 
spaţiu? 

5. De ce nu se dă nr. de înregistrare? 
 
Concluzii 
 
     Direcţia Judeţeană de Evidenţă a Persoanelor Cluj are la bază un set de principii generale, şi 

anume: egalitate, imparţialitate, continuitate, regularitate, transparenţă, amabilitate, promtitudine şi 
profesionalism. 

Receptivitatea administraţiei locale la nevoile cetăţenilor/beneficiarilor este esenţială pentru 
îmbunătăţirea capacităţii furnizării de servicii la nivelul aşteptat. Orientarea spre nevoile cetăţenilor 
este un amestec de comportament amabil din partea funcţionarilor instituţiei noastre şi necesitatea de a 
se ghida după cererile cetăţeanului ca şi client. Întărirea participării cetăţenilor, lupta împotriva 
corupţiei şi îmbunătăţirea abilităţilor managementului şi administraţiei la nivelul D.J.E.P. Cluj sunt 
elemente prezente continuu în procesul îmbunătăţirii furnizării de servicii. 

În ceea ce priveşte furnizarea serviciilor, cetăţeanul este pe primul loc. Structura organizaţiei noastre 
şi atitudinea de bază a angajaţilor este în concordanţă cu principiile logicii clientului. În orice caz, 
satisfacţia cetăţeanului este esenţială. 

 
De asemenea, Direcţia Judeţeană de Evidenţă a Persoanelor Cluj, a fost premiată, în data de 20 

octombrie 2009, la cea de-a doua ediţie a conferinţei „Inovaţie şi calitate în sectorul public”, 
acordându-i-se Menţiune, în cadrul Pilonului 1: „Creşterea eficienţei serviciilor publice prin metode 
inovatoare”, pentru proiectul “Modernizarea activităţilor de evidenţă a persoanelor din judeţul Cluj”,  
proiect finanţat prin Programul Phare 2006, “Fondul de modernizare pentru dezvoltarea administraţiei 
la nivel local”. Proiectul a fost finanţat din fonduri Phare, accesat de Consiliul Judeţean în parteneriat 
cu Instituţia Prefectului şi aprobat cu o susţinere financiară de peste 100 mii euro, proiect finalizat în 
luna martie a anului 2009. 

 
Putem vorbi astfel despre o legitimitate instituţională. „A spune ceea ce faci, a face ceea ce spui, şi 

totodată, a dovedi că faci astfel”. Trebuie să indice în mod clar la ce pot să se aştepte cetăţenii şi să 
respecte aceste angajamente. Aceasta este principala responsabilitate a conducerii instituţiei şi, 
derivând de aici, a întregului personal angajat. O administraţie locală cu o bună prestaţie conduce la 
întărirea economiei locale. În mod contrar, o fiabilitate redusă, la fel ca şi furnizarea serviciilor de 
slabă calitate, este dezastruoasă pentru imaginea organizaţiei. Aceasta presupune promovarea şi 
asigurarea profesionalismului la nivelul organizaţiei noastre pe termen lung şi presupune îndeplinirea 
angajamentelor, respectarea promisiunilor şi termenelor. 

 
 
 
Cu respect, 
        
Reprezentantul managementului, 
ELENA CURTA       

 
 
 

Înt/Red.:C.E. 
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Anexa nr.1 
   

CCCHHHEEESSSTTTIIIOOONNNAAARRR   
Urmare a Certificării ISO 9001/2008 pentru o bună evaluare a organizaţiei noastre cu privire la calitatea 

serviciilor pe care le prestăm şi pentru ca pe viitor să răspundem cât mai bine cererilor sau nevoilor dvs., vă rugăm 
să răspundeţi la următorul chestionar. Chestionarul este anonim.  

1. Cât de mulţumit(ă) sunteţi de 
activitatea prestată  de 
organizaţia noastră? 

Foarte 
mulţumit(ă) 

Destul de 
mulţumit(ă) 

Nu prea 
mulţumit(ă) 

Deloc 
mulţumit(ă) 

Nu 
ştiu/Nu 
pot 
aprecia 

Nu 
răspund 

a. Intervalul de timp în care a fost 
soluţionată problema d-voastră 

17 5  2   

b. Prestaţia profesională a 
personalului/persoanei 
responsabilă cu soluţionarea 
problemei 

16 5 1 2   

c. Spaţiul destinat 
aşteptării/informării 

14 5 4 1   

d. Calitatea serviciilor oferite de 
compartimentul cu care aţi venit 
în contact 

16 5 1 2   

e. Disponibilitatea personalului de a 
vă ajuta (ex. cu informaţii, 
diverse) 

17 4  3   

f. Programul / orarul 
compartimentului cu care aţi venit 
în contact 

13 6 4 1   

g. Respectarea principiului 
transparenţei şi asigurarea 
aplicării în mod unitar a legislaţiei 
în domeniu 

16 4  1 3  

h. Calitatea şi claritatea informaţiei 
disponibilă despre organizaţie (pe 
site, afişe, pliante, telefonic etc.) 

17 1 2 2 1  

 
2. Vă rugăm să ne spuneţi cum apreciaţi, la modul general, abordarea dumneavoastră de către personalul 

organizaţiei noastre:  
 
      1. Foarte bună (18)     2. Bună   (2)      3. Nici bună, nici proastă          4. Proastă  (1)         5. Foarte proastă (1)   
      6. Nu răspund          7. Nu ştiu/Nu pot  aprecia                   .                                                                                                         

                      
3. În cazul în care sunt unele situaţii care v-au nemulţumit, vă rugăm să descrieţi pe scurt ce anume v-a 

nemulţumit: 
- timpul de răspuns la telefon extrem de lung, câteodată nimeni nu răspunde, refuzarea furnizării de informaţii pe 

cale telefonică (de ce mai este nr. de telefon disponibil pe site dacă angajaţii sunt prea ocupaţi să dea informaţii 
telefonic) – am observat la unii angajaţi lipsa de politeţe, de răbdare cu persoanele în vârstă – birocraţia inutilă - 
lipsa nr. de înregistrare la depunerea dosarului (cetăţeanul nu are nici o dovadă că a depus actele); 

- personalul ce încasează taxele nu ştie ce înseamnă taxa de schimbare domiciliu…”adică flotant”..nu…schimbare 
de domiciliu, respectiv schimbare de buletin în urma căsătoriei, nu este echivalentul FLOTANTULUI! 

- Să traducă din limbaj specific în limbaj general; 
- Atitudinea şefei de serviciu de la stare civilă, este prea arogantă şi priveşte cetăţenii de sus; nu sunt cu nimic mai 

prejos decât dânsa; 
 

4. Vă rugăm să formulaţi propuneri de îmbunătăţire a comunicării dintre dumneavoastră şi angajaţii cu care 
aţi venit în contact:     
- traininguri de customer service oferite angajaţilor – îmbunătăţirea proceselor/procedurilor pentru serviciile oferite 

ar uşura interacţiunea dintre cetăţeni şi angajaţi; 
- doamnele de la preluări acte sunt profesioniste, dar casierii mă fac să mă întreb de ce au ajuns să lucreze la 

această instituţie; 
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- trebuie să înţeleagă funcţionarii că noi cetăţenii avem nevoie de documentele pe care le solicităm şi nu venim să 
le ingreunăm situaţia şi programul; 

 
5. Vă rugăm să precizaţi numărul de interacţiuni, contacte, solicitări adresate organizaţiei noastre:  

  
     a. O dată  (9)   b. De două ori (6)    c. De trei sau  mai multe ori    (7) 
   

6. Pentru soluţionarea problemei dumneavoastră aţi fost vreodată nevoit să oferiţi mici atenţii?  
        
           a. Da  (2)     b. Nu   (19)   c. Nu răspund (1) 
 

Atenţie! Doar pentru aceia dintre d-voastră care au mai avut în trecut contacte cu organizaţia noastră 
    

7. Cum apreciaţi eficienţa proceselor organizaţiei în comparaţie cu alte organizaţii din sectorul public?  
    a. situaţia este mai bună     (13)                                                             b. situaţia este la fel   (3) 
           c. situaţia este mai proastă     (1)                                                          d. nu ştiu / nu pot aprecia (1) 
 

8. Vă rugăm să ne spuneţi în ce măsură vă este cunoscută activitatea Direcţiei Judeţene de Evidenţă a 
Persoanelor Cluj: 
 
a. În foarte mare măsură (1)    b.  În mare măsură (10)   c.  În mică măsură / Deloc   (2)    d. Nu ştiu/ Nu pot 
                                                                                                                                             aprecia (4) 

 
9. Vă rugăm să ne spuneţi cum percepeţi  imaginea Direcţiei Judeţene de Evidenţă a Persoanelor Cluj ca 
instituţie de interes public? 
 
a. o instituţie orientată către cetăţean (12)   b. o instituţie birocratică, ce nu se interesează de problemele             
c.Nu ştiu / Nu pot aprecia (1)                                                                                               cetăţeanului (4) 

  
     10. Credeţi că sunt neconformităţi în îndeplinirea cerinţelor şi aşteptărilor dumneavoastră?  
  

     Vă rugăm să le enumeraţi: 
- pe site ar trebui specificat când este program cu publicul pentru preluare date şi pentru eliberare acte, deoarece 

am fost într-o zi de vineri şi mi s-a comunicat că nu se preiau acte, ori aceată informaţie nu este specificată pe 
site. 

 
11. În măsura în care cunoaşteţi activitatea Direcţiei Judeţene de Evidenţă a Persoanelor Cluj, vă rugăm să 
daţi o notă de la 1 la 10 pentru performanţa  acestei instituţii:   

     (nota 1 este nota cea mai mică; nota 10 este nota cea mai mare) 
 
     1(1)    2(1)    3      4      5(1)     6(1)     7       8(1)     9(3) 10 (9)   Nu ştiu/Nu pot aprecia (2) 
 

12. Enumeraţi eventuale propuneri pentru îmbunătăţirea/eficientizarea activităţii Direcţiei Judeţene de 
Evidenţă a Persoanelor Cluj: 

- customer service traininguri pentru angajaţi – îmbunătăţirea proceselor/procedurilor – ex. de procese care 
necesită îmbunătăţiri: 

6. de ce programarea, actele pentru căsătorie se pot depune doar cu 10 zile fix înainte? nu e absurd când 
eu ştiu cu un an înainte data? De ce să stai la cozi infernale ca să obţii o oră convenabilă? Sau să fim 
sinceri, să încerci să intervii prin cunoştinţe pentru a-ţi rezerva ora? De ce nu se poate face rezervarea 
datei şi a orei din timp, iar actele să se depună între anumite zile, dacă acestea sunt cerinţele? Nu-mi 
spuneţi că aşa e legea! Dacă e o lege prost gândită, să o schimbăm!!!!!! 

7. De ce CI trebuie schimbat în 15 zile? Mirii pleacă imediat după nuntă în luna de miere, dacă nu se întorc 
la timp pentru că stau mai mult? 

8. De ce cererea pentru ajutorul de 200 euro se poate depune doar în 30 zile de la oficierea căsătoriei? Din 
nou, nu veniţi în sprijinul cetăţeanului; 

9. De ce la schimbarea CI, dacă se schimbă doar numele prin căsătorie, domiciliul rămâne acelaşi, trebuie 
din nou să vină proprietarul, să fie prezent, doar a mai fost odată, când m-a primit în spaţiu? 

10. De ce nu se dă nr. de înregistrare? 
- În cazul în care directorul este ocupat şi nu poate să semneze, să fie un alt angajat care să semneze! 

 
Vă mulţumim pentru timpul acordat! 

 


