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1. scop

Procedura are drept scop stabilirea metodologiei de monitorizare a perceptiilor
clientilor referitoare la misura in care au fost indeplinite necesitatile si asteptarile lor,
precum si analizarea acestor informatii.

2. DOMENIU DE APLICARE

Prezenta proceduri se aplica de catre personalul cu atributii in procesul de
monitorizare a perceptiilor clientilor si stabilirea actiunilor necesare cresterii satisfactiei
acestora si imbunatatirii serviciilor oferite,

3. TERMINOLOGIE $I ABREVIER]

3.1 Terminologie
Neaplicabil
3.2 Abrevieri
Conform capitol 3 din MSMC - Manualul Sistemul de Management al Calit4tii

4. DOCUMENTE DE REFERIN]’A
4.1 SR EN ISO 9001:2015 - Sisteme de management al calitatii. Cerinte.

5. RESPONSABILITATI

5.1 Responsabil de proces = D
5.2 Echipa de proces = RM, RA/RP (Compatiment Relatii cu Publicul si Informatii de
Interes Public)

6. DESCRIEREA PROCESULUI

T <
INTRARI DESCRIEREA PROCESULUI RESPONSABIL IESIRI

1. Selectia clientilor ce vor fi chestionati D, RM, RA/RP

Evaluarea satisfactiei iclientilor se aplics
intr-un domeniu definitoriu al activitatii
organizatiei: calitatea serviciilor oferite.

Personalul organizatiei, aflat in relatie
directd cu clientii, mentine contactul
Peérmanent cu acestia prin interactiune
directd, in cadrul Compartimentului de
Relatii cu Publicul si Informatii de Interes
Public, prin intermediul telefoanelor, postei
electronice, audientelor, sugestiilor si
petitiilor/reclamatiilor primite.




evaluare a
satisfactiei
clientilor, cod
PS-SMC 08/F1 —
compeltate;

Reclamatii
clienti

3. Evaluarea satisfactiei clientilor
Chestionarelor de evaluare completate sunt
centralizate si evaluate de citre RM dupa
cum urmeaza:

- pentru  intrebdrile  aplicabile se
puncteazd fiecare raspuns al clientului,
astfel:

> raspunsul A = 2 puncte
> raspunsul B = 4 puncte
» raspunsul C =6 puncte
> raspunsul D = 8 puncte
» raspunsul E = 10 puncte

- intrebarile care sunt direct notate se iau
in calcul ca atare;

- se face suma punctajului realizat pentru
intrebarile aplocabile;

- se calculeazi rapoftul procentual intre
punctajul realizat si punctajul maxim,
pentru intrebarile aplicabile;

Procentajul indicd gradul de satisfactiei a
clientului  privind serviciile oferite de
organizatie.

Organizatia va coordona actiunile necesare
in vederea rezolvirii problemelor (existente
sau potentiale) semnalate de client si va
coopera in  scopul cresterii satisfactiei
acestuia.
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2. Chestionare de evaluare a satisfactiei RM, RA/RP | Chestionar de
clientilor . evaluare a
_ satisfactiei
Procesul de evaluare a satisfactiei clientilor clientilor, cod
se realizeazd continuu, prin intermediul PS-SMC 08/F1
chestionarelor de evaluare satisfactie.
Chestionarele de evaluare a satisfactiei
clientilor, PS-SMC 08/F1 se transmit
clientilor de citre Compartimentul de :
Relatii cu Publicul si Informatii de Interes
Public.
Chestionarele completate sunt preluate si
transmise RM-ului.
Chestionar de RM
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Raport de 4. Raportarea s§i analiza rezultatelor D, RM “
evaluarea | evalujrii satisfactiei clientilor
satisfactiei

clientilor, cod | Datele referitoare la evaluarea satisfactiei
PS-SMC08/F2; | clientilor, precum si observatiile formulate
PS-sMco08~ | In chestionarele de evaluare, sunt analizate
Analiza de statistic si sunt prezentate in Analiza
management; | efectuatd de management, conform PS-
SMC 08 - Analiza de management si
constituie potentiale de imbunjtstire a f
SMC.

7. EVIDENTE, INREGISTRARI $I ANEXE

7.1 Chestionar de evaluare a satisfactiei clientilor, cod PS-SMC 08/F1
7.2 Raportul privind analiza efectuats de management, cod PS-SMC 08/F1

8. DIFUZARE |

Prezenta procedur3 este puss la dispozitia utilizatorilor pe suport de hartie conform Listei
de difuzare.
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CHESTIONAR DE EVALUARE A SATISFACTIEI CLIENTULUI

Pentru ca Dumneavoastra sa fifi mai mulfumiti de serviciile noastre, noi am inceput si lucrdm in conformitate cu sistemul de
management integrat SR EN ISO 9001:2015. fn aceasta idee, va rugam respectuos si completati chestionarul urmitor cu sugestiile
si comentariile Dumneavoastra referitoare la colaborarea noastra.

Data completarii: « _ Nume si prenume (opfional):

ch rugdm sd calificati pe o scard de la 1la 5 relatia pe care o avefi cu MUZEUL JUDETEAN ,, AURELIAN SACERDOTEANU”
VALCEA. .

. Calificativ
- . Foarte Satisfa- Foarte
Intrebiri slab Slab |~ itor B“}.‘.\ Bun
1§ td A Il >
17f] 24d 30 (i-u 5 [0
intrebiri Generale:
Care este pirerea D-voastri despre colaborarea generala cu MUZEUL ; B
JUDETEAN ,, AURELIAN SACERDOTEANU” VALCEA? /
9 Cat de usor v3 este si contactati MUZEUL JUDETEAN
(- ,, AURELTAN SACERDOTEANU” VALCEA? ¥ ]
3 Cum considerati corelarea programului D-voastré cu cel al MUZEUL '
) JUDETEAN ,, AURELIAN SACERDOTEANU" VALCEA? M
Cum calificai raspunsul MUZEUL JUDETEAN ,,AURELIAN
4, SACERDOTEANU” VALCEA la cerintele D-voastra de a actiona
sau de a v informa ? | | X
Calitatea serviciilor care va sunt furnizate
1. Calitatea serviciilor furnizate l \0
9 Cat de bine considerati c# isi indeplinegte MUZEUL JUDETEAN , o
' ,AURELIAN SACERDOTEANU" VALCEA angajamentele luate ? X
3 Cat de bine considerati ci respecti MUZEUL JUDETEAN
) ~AURELIAN SACERDOTEANU” VALCEA termenele convenite ? _| b o
intrebiri referitoare la personal
Cand contactati MUZEUL JUDETEAN LAURELIAN |
1. SACERDOTEANU” VALCEA, cét de atent considerati ca sunteti Sa
ascultati?
Daca problema D-voastri nu poate fi rezolvaté de catre MUZEUL
2. JUDETEAN ,,AURELIAN SACERDOTEANU” VALCEA, vis-a x
explicat de ce nu se poate rezolva aceastd problem aici ?
3 Cum apreciati pregatirea personalului din MUZEUL JUDETEAN v
) ,,LAURELIAN SACERDOTEANU" VALCEA? |
4 Cum calificati atitudinea personalului din MUZEUL JUDETEAN
) LAURELIAN SACERDOTEANU” VALCEA fati de D-voastré ? \J

Comentarii suplimentare si sugestii pentru MUZEUL JURETEAN ,,AURELIAN SACERDOTEANU” VALCEA (vii rugim
si fiti cAt mai clar):

Vi mulfumim pentru ajutorul D-voastri.



